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Dans les économies du xx1• siècle, les organisations ne peuvent plus se contenter de bien faire 
les choses. Plus que jamais, elles doivent innover et s'améliorer pour exceller et mieux se 
positionner sur le marché concurrentiel. Mais comment y arriver? Les outils de la qualité 
proposent d'importantes pistes de solution en permettant de concrétiser les objectifs 
d'amélioration et de performance tout en systématisant les façons de faire afin d'optimiser les 
retombées positives. Mais avec l'éclatement de la fonction qualité et la prolifération des 
nouveaux outils, comment s'y retrouver? 
Il est aujourd'hui presque impossible de maitriser la totalité du domaine des outils de la qualité. Il 
en résulte une confusion au sein des organisations qui, souvent mal orientées, choisissent des 
outils inadéquats ou les utilisent à de mauvaises fins. Aussi, les guides de sélection s'avèrent -ils 
indispensables pour se retrouver dans cette manne d'outils et faire le bon choix pour gravir les 
échelons vers l'excellence. Or, les guides actuels utilisent des modèles de sélection qui ne 
permettent pas de regrouper tous les outils selon une démarche intégrée. Conséquemment, ils 
sont voués à une utilisation souvent restreinte, comme simples manuels de consultation. 
L'objectif de la présente recherche est de jeter les bases théoriques du domaine et de structurer 
les connaissances pour ensuite développer un modèle universel de sélection d'outils dont toute 
organisation pourra profiter, quel que soit son degré d'avancement en qualité. Il sera ensuite 
possible d'intégrer ce modèle à l'intérieur d'un guide de sélection, disponible sur le réseau 
Internet (www.outilsaualite.com ), afin d'aider les utilisateurs dans leur choix d'outils, au moyen 
d'une approche intégrée couvrant l'ensemble des composantes de l'organisation. 
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1. INTRODUCTION 
Le contexte socio-économique et industriel s'est considérablement transformé depuis la 
Deuxième Guerre mondiale et il subit encore d'importants changements avec le boom des 
télécommunications et d'Internet. Au marché fournisseur a succédé le marché client, dans 
lequel l'offre excède largement la demande. Aussi, la concurrence intemationale fait-elle 
maintenant partie du présent de toute organisation. Confronté à une multitude de choix et ayant 
accès à une manne d'informations, le consommateur s'intéresse et s'informe davantage. Il 
devient de plus :m plus exigeant et les normes se resserrent constamment. Afin de fidéliser leur 
clientèle actuelle et d'acquérir une nouvelle clientèle intemationale maintenant plus facilement 
accessible, les organisations doivent plus que jamais se démarquer pour satisfaire et 
impressionner les consommateurs, les employés, les adionnaires et même la société. 
Depuis le succès commercial indiscutable des Japonais, on comprend mieux l'importance et le 
rôle de la qualité dans cette économie de marché. Elle est devenue la pierre angulaire des 
systèmes de gestion et joue un rôle majeur dans les stratégies des organisations, leur 
permettant ainsi de rester concurrentielles et d'accéder à des niveaux de classe mondiale. 
L'index Baldrige 1999 illustre d'ailleurs ce fait en démontrant que les organisations gagnantes 
du prestigieux Malcolm Baldrige National Quality Award MBNQA performent en moyenne 
presque cinq fois mieux que l'indice boursier SP&500 [1-1). 
Les systèmes de produdion évoluant de plus en plus autour des principes de « juste -à-temps • 
et de« personnalisation de masse», la qualité est maintenant plus qu'un atout; elle est devenue 
un préalable. J.M. Juran se prononçait à ce propos dans la revue Fortune : 
Just-in-time manufacturing is wonderful while it works. [ ... ] We've made 
dependence on the quality of ourtechnology a part of life. [ ... ) Wny are we 
so afraid of Y2K? Massive quality failure. [STEWART 1999] 
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La qualité ne vise plus seulement à contr61er les produits pour assurer la conformité aux 
exigences des clients. Elle vise plut6t à bien comprendre et satisfaire les besoins de toutes les 
parties intéressées, en tenant compte de l'environnement dans lequel l'organisation évolue. Elle 
constitue ainsi un élément essentiel à tous les niveaux pour assurer la performance et la 
rentabilité de l'organisation. 
Plusieurs organisations québécoises sont toutefois en retard relativement à leurs concurrents 
extérieurs quant à l'exploitation de la qualité comme outil concurrentiel. L'utilisation isolée de 
quelques techniques qualité ne leur permettra que difficilement de supporter la pression des 
concurrents qui atteignent des niveaux de performance élevés en exploitant efficacement des 
systèmes intégrés de gestion supportés par une série de stratégies et d'outils de la qualité. 
Les outils de la qualité, tels qu'ils sont définis dans cette étude, restent une solution efficace 
pour faire face à ce contexte économique compétitif. Ils permettent d'initier et de mettre en 
œuvre des démarches visant l'amélioration continue des performances pour atteindre des 
niveaux de classe mondiale. Ils concrétisent et systématisent les approches en répondant à des 
besoins précis et en permettant la mise en oeuvre du cycle d'amélioration continue sur toutes les 
facettes de l'organisation. Cependant, la mobilité des marchés et l'évolution rapide des concepts 
qualité compliquent la situation pour les organisations quant à la mise en oeuvre et à 
l'exploitation d'outils de la qualité. Le domaine de la qualité s'étend dorénavant à toutes les 
fonctions des organisations et les outils devront répondre aux différents besoins de chacune 
d'elles, autant managériales et opérationnelles que de soutien. Il en résulte une difficulté accrue 
pour les organisations : connaître toutes les pratiques gagnantes qu'elles devraient utiliser. 
D'autant plus que celles-ci doivent constamment se réajuster pour s'améliorer et devancer la 
concurrence. 
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La présente recherche vise à développer un guide de sélection des outils de la qualité, 
accessible via Internet et permettant aux organisations d'avoir un accès rapide et continu aux 
principaux outils de gestion, de planification et de contr61e de la qualité. Ce guide constitue en 
fait un centre stratégique informationnel sur les meilleures pratiques de classe mondiale. Il 
permet de centraliser et de vulgariser l'information sur les outils de la qualité et de guider les 
organisations dans leur démarche pour atteindre des objectifs toujours plus ambitieux. Les 
principales étapes nécessaires à la réalisation de ce guide et réalisées dans le cadre de ce 
projet de recherche sont présentées à la figure 1.1. 
Pour être en mesure de développer un tel guide et d'en apprécier ses fondements, il faut 
d'abord analyser certains concepts clés ainsi que leur évolution. Aussi, le corps de ce mémoire 
se divise t-il en cinq chapitres. En premier lieu, le chapitre 2 dresse un bref historique de la 
qualité. Le chapitre 3 dégage de cet historique la problématique à l'origine de la présente 
recherche. Les objectifs visés pour y répondre sont présentés au chapitre 4. Le chapitre 5 se 
consacre ensuite à l'analyse des trois concepts fondamentaux de cette recherche : la qualité, les 
outils et les guides de sélection. Enfin, le chapitre 6 présente le développement d'un modèle de 
sélection universel et d'une démarche d'intégration, ainsi que la mise en œuvre du guide des 
outils de la qualité sur Internet. Pour faciliter la lecture de ce mémoire, on peut se référer à 
l'annexe 1 qui présente 200 outils de la qualité avec leur résumé, leur nom français et anglais 
ainsi que leurs acronymes. 
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Figure 1.1 - Schématisation du projet de recherche 
Analyser l'évolution :J An a lyser les sites sur Rédiger le cahier des 
mouvement qua lité 1 es outils de 1 a qua lité charges du site 1 nternet 
Chapitres 2et 5.1 
Analyser le domaine~ Concevoir la structure 
des outils de la qualité du site Internet 
Chapitre 5.2 Chapitre 6.5 
Rédiger les 75 fiches-
Analyser les guides J outils détail lé es4 
d'outils de la qualité Développer la base de 
Chapitres 2 et 5.3 c o nn aissa n ces des 
outils résumés 
Concevoir les modèles 
de sélection et élaborer Rédiger les 200 1 es c rttè res de Développer et réaliser c 1 assifi cation résumés d'outils 1 a stratégie d' ins c rt ption Annexe 1 Chapitres G.1 à G.4 au site lntemet1 
Concevoir la démarche 
intégrée d' amélioration 
Concevoir les guides de c,~ api tre 6. 5 
re c herches dyn ami qu es 
Rédiger les pages de 
An a lyser 20 O outils de et le moteur de recherche formation et 1 a qualité et trouver des d 'introduction au site 
références pour la base 
de co nn aissa n ces 
1 Réaliser le site lntemet2 
Classer 1 es 2 OO outils 
de la qualité dans les 
modèles de s élection Réviser et réajuster le Rédiger le présent 
Annexes2à 4 site 1 nte m et3 mémoire 
1 La stratégie a été élaborée en collaboration avec la dire c:tio n du Mouvement québécois de la qualité 
et la p rog r ammati on du système d'inscription a été réalisée par r Xmédra. 
2 Le site 1 nte met a été réalisé en collaboration avec Studro Gii#:, pour l'idéation g ra phi que, eU Xmédra, 
pour la programmation. 
3 La révision du site a été effe c:tu ée en collaboration avec Pierre Marchand, consei lier en 
comm uni cati on. 
4 La réd a di on des 1i ches- outils détaillé es a été réalisée par plusieurs e ntrep ri ses québécoises 
utilisatrices des outils et une équipe de travail du Mouvement québécois de la qualité, do nt 1 e 
candidat 1aisa it partie à titre de chargé de projet pour la série 2. 
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2. ÉVOLUTION DU MOUVEMENT QUALITÉ 
La qualité est un sujet de l'heure dans la majeure partie des pays industrialisés et en 
développement. Mais les opinions restent partagées sur son importance et sa portée. Certains 
en parlent même comme d'une tendance éphémère ou d'un c buzz word • créé par des 
consultants pour justifier leurs honoraires. Toutefois, on ne peut le nier, la plupart des 
organisations performantes du xxe siècle sont imprégnées de la culture qualité. Tom Peters va 
même jusqu'à dire que la qualité est devenue le prix d'entrée du marché d'aujourd'hui 
[McMANUS 1999]. Pour sa part, J.M. Juran spécule en prétendant que le XXe siècle était celui 
de la productivité et que le XXIe sera sûrement celui de la qualité [JURAN 1995]. Mais, afin de 
bien comprendre l'ampleur et la direction que prend le mouvement qualité d'aujourd'hui, il est 
nécessaire de bien saisir son évolution au cours de l'histoire et plus particulièrement du dernier 
siècle. 
2.1 La préhistoire de la qualité 
La plupart des ouvrages commencent leur historique qualité au début du .xxe siècle avec 
l'arrivée du taylorisme, du fordisme et des études de R.A. Fisher et W.A. Shewhart. En fait, le 
concept de contrôle de la qualité existe depuis beaucoup plus longtemps, mais sous différentes 
formes. Par exemple, le Code de Hammurabi (1780 av. J.-C.) stipule à l'article 229 qu'un 
entrepreneur qui construit une maison qui s'effondre en causant la mort d'un occupant devra 
être chêtié, voire tué [1-2]. Plusieurs autres exemples similaires recensés dans différents 
ouvrages spécialisés démontrent que, depuis toujours, l'être humain est conscient de 
l'importance de la qualité. 
En 1995, J.M. Juran édite un ouvrage dédié à l'histoire de la qualité, A HistoryofManaging for 
Quality: The Evolution, Trends, and Future Directions of Managing for Quality [JURAN 1995]. 
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C'est un recueil de plusieurs textes d'auteurs qui relatent l'évolution du mouvement qualité dans 
différents pays depuis les premières manifestations recensées dans la littérature. Cet ouvrage 
témoigne que la qualité n'est pas un concept moderne des années 1990, mais plutôt une 
philosophie qui a toujours existé. À ses débuts, elle était plus ou moins scientifique et reposait 
principalement sur le bon sens, mais elle s'est constamment adaptée pour suivre l'évolution des 
sociétés. Au fil du temps, elle permit aux ouvriers de développer leurs techniques de travail afin 
d'améliorer entre autres leur productivité, la qualité des produits et leurs conditions de travail. 
Les outils et techniques qualité ne sont donc pas aussi récents qu'on le pense. En fait, certains 
sont presque aussi vieux que l'homme. Par exemple, la figure 2.1 ci-dessous présente u ne 
peinture trouvée sur une tombe égyptienne des années 1450 av. J. -C. : un homme s'acharne à 
la tâche pendant qu'un inspecteur vérifie la qualité du travail avec un instrument de mesure. 
Cette œuvre laisse entendre que l'inspection existait déjà en Égypte il y a près de 3500 ans. 
Figure 2.1 - Peinture égyptienne : un exemple d'inspection 
Source : JURAN, J.M. (1995) A History of Managing for Quality, Wisconsin, ASQC Quality Press, 
p. 612. Provenance: DAVIS, N.G. (1943) The tomb of Rekh-mi-rê at Thebes, vol. 2 pl. LXII, 
New York, Metropolitan Museum of Art. 
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D'autres techniques comme la normalisation, la métrologie, la traçabilité et l'autocontr61e 
seraient, elles aussi, vieilles de plus de 2500 ans. Entre autres, durant le Ill• siècle av. J.-C. en 
Chine, on écrivait le nom des artisans et des responsables officiels directement sur les armes de 
bronze qu'ils fabriquaient [JURAN 1995]. Cela permettait d'améliorer la traçabilité et 
l'autocontrOle de leur production. De leur côté, les Israéliens vont même jusqu'à prétendre que 
le Créateur utilisait lui aussi l'autocontr61e, selon des versets de l'Ancien Testament écrit il y a 
plus de 2500 ans [JURAN 1995). A ce propos, au 31 8 verset de la Genèse, on peut lire : c Dieu 
vit tout ce qu'il avait fait : cela était très bon » [1-3). A la lumière de cette inspection, aucune 
action corrective ne s'est avérée nécessaire! 
Cette brève analyse historique révèle que la qualité n'a pas vraiment de date de naissance; c'est 
un concept aussi vieux que le monde, qui a évolué au gré des sociétés. Par conséquent, la 
réponse à la question de K. McManus c /s quality dead? » [McMANUS 1999) est évidente : la 
qualité ne peut pas davantage mourir qu'elle n'est apparue soudainement. Elle a de tout temps 
été liée à l'adion de l'homme. 
2.2 Les années 1900 : SPC contre SQC 
Quoique la qualité soit conceptuellement aussi vieille que l'homme, elle ne constituait pas 
vraiment à ses débuts une méthode rationnelle et intégrée. L'approche plus scientifique de la 
qualité, telle qu'on la connaît aujourd'hui, prit naissance au début des années 1900 avec 
l'arrivée massive du concept de c Scientific Management ».Aux fins de ce mémoire, on tient 
pour acquis que le mouvement qualité débute à cette période, car c'est à ce moment que ce 
concept commence vraiment à s'organiser, à se strudurer et à mieux se définir autour de 
principes et de théories scientifiques. 
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Contrairement à l'idée répandue, les premiers pas de la qualité dans les années 1900 ne 
donnèrent pas naissance au contrôle par échantillonnage, mais plutôt au contrôle statistique des 
procédés (CSP) et à la planification d'expériences. En fait, tandis que R.A. Fisher développait la 
planification expérimentale au Rothamsted Experimental Station, W.A. Shewhart travaillait sur le 
concept de contrôle statistique des procédés. Et c'est en 1924 que ce demier utilisa la première 
carte de contrôle de type p à la Se// Laboratories [POMERLEAU 1993]. Or, c'est seulement en 
1941 que le CSP gagna en popularité avec la publication du War Standard Z1:SPC (la norme 
sur l'élaboration et l'analyse des cartes de contrôle) pour ensuite retomber dans l'ombre 
quelques années plus tard [1-4]. Dès cette époque, on s'aperçoit donc que les outils de la qualité 
se concentraient déjà sur la prévention plutôt que sur la détection. On constate aussi que les 
premiers outils de la qualité ne provenaient pas du Japon, mais bien d'Amérique. En fait, le 
Japon n'entre en jeu que 30 ans plus tard, après à la Deuxième Guerre mondiale. Mais quelle 
entrée! 
C'est en 1924 que la Se// Laboratories crée son service d'assurance de la qualité dont ont fait 
partie des chercheurs renommés tels J.M. Juran, W.E. Deming, W.A. Shewhart, H.F. Dodge et 
H.G. Romig. Et pendant que W.A. Shewhart travaillait sur le CSP, ses coéquipiers, H.F. Dodge 
et H.G. Romig, développaient les méthodes de contrôle des produits par échantillonnage 
(Statistical Quality Control-SQC). Dès cette époque, H.F. Dodge admettait que sa méthode ne 
devait être appliquée qu'à défaut de pouvoir utiliser des techniques plus performantes tel le CSP 
de W.A. Shewhart [POMERLEAU 1993]. Malgré cela, durant la Deuxième Guerre mondiale, 
plusieurs organismes commandèrent des études pour développer des plans d'échantillonnage 
statistique de lots de produits finis afin de remplacer le contrôle à 1 OO % très coûteux. Une fois 
rassemblées, ces études constituèrent en 1950 les normes militaires MIL- STD-105 encore 
utilisées aujourd'hui [1-5]. 
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C'est une étape importante dans l'histoire car, à ce moment, le mouvement qualité prend le 
virage SQC {contr61e par échantillonnage statistique pour l'acceptation des lots de produits) en 
laissant le CSP de c6té, virage qui s'avéra coûteux pour l'Amérique. Le contexte socio-
économique de ces années représente la principale cause de ce virage. Tout d'abord, les 
grands donneurs d'ouvrage imposaient ces plans d'échantillonnage à leurs foumisseurs et les 
entreprises manufacturières de l'époque se pliaient à la demande pour profiter du marché très 
lucratif résultant de la Seconde Guerre mondiale. Aussi, par la simplicité d u contr61e statistique 
et dans un contexte manufacturier appliquant les principes de Taylor, le SQC répondait très bien 
au besoin. En effet, seuls quelques spécialistes formés aux méthodes statistiques avaient à 
vérifier les produits finis que produisaient les travailleurs, et cela sans l'implication des 
gestionnaires. Le SQC s'inscrivait aussi très bien dans le contexte de rentabilité et de 
surabondance de ces années. Pourquoi prendre du temps à comprendre et appliquer le CSP 
pour prévenir les défauts, lorsqu'il suffit de rejeter les produits défectueux sans avoir à impliquer 
les travailleurs et la direction? 
Parallèlement au mouvement des techniques statistiques, les années 1900 donnèrent aussi 
naissance à la métrologie et à la normalisation. En fait, c'est avec la création en 1906 de la 
Commission électrotechnique intemationale (CEi) que la normalisation commence vraiment. Par 
la suite, la France crée en 1918 la Commission permanente de standardisation pour l'étude des 
mesures, qui laisse ensuite place, en 1926, à !'Association française de normalisation {AFNOR). 
En cette mê1ne année, la Fédération internationale des associations nationales de normalisation 
{ISA) commence ses activités pour ensuite s'éteindre au début de la Seconde Guerre mondiale 
[1-6). Enfin, !'Organisation internationale de normalisation (ISO) est créée le 23février1947. Sa 
mission consiste à favoriser le développement de la normalisation et des activités connexes, afin 
de faciliter les échanges commerciaux et la coopération intemationale des points de vue 
intellectuel, scientifique, technique et économique. 
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A cette époque, la qualité était encore vue comme une série de techniques de contr61e pour 
l'inspection de produits. En effet, en 1922, G.S. Radford publie The Control of Quality in 
Manufacturing, dans lequel l'auteur définit la qualité comme un élément indépendant du 
management. En 1931, W.A. Shewhart raffine ensuite cette notion avec la publication de son 
livre Economie Contrai of Manufactured Product présentant une approche scientifique de la 
qualité. Mais c'est seulement en 1945 que la vision de la qualité prend un tournant important 
avec l'article Quality as Management de V.A. Feigenbaum, qui présente la qualité comme un 
outil intégré de gestion. 
2.3 Les années 1950 : le Japon apprend 
Aussi paradoxal que cela puisse paraitre, c'est l'Amérique qui lança le mouvement qualité au 
Japon après la Deuxième Guerre mondiale. C'est avec l'aide du général américain D. MacArthur 
et des conférenciers W.E. Deming, J.M. Juran et V.A. Feigenbaum (tous américains) que le 
Japon entreprit le virage qualité CSP et TQC (Total Quality Contrai). Le contexte économique 
d'après-guerre et la nécessité de remettre sur pied l'économie japonaise facilitèrent l'intégration 
des concepts américains de contrôle de la qualité. Le JUSE (Japanese Union of Scientists and 
Engineers) invita alors en 1950 le or W.E. Deming qui enseigna aux ingénieurs et aux 
gestionnaires japonais les bases du CSP et du cycle d'amélioration continue. Au tout début, 
l'approche de W.E. Deming fut reçue avec beaucoup de scepticisme, mais, peu à peu, le virage 
CSP s'installa au Japon pendant que l'Amérique se concentrait toujours sur l'approche SQC. En 
l'honneur de Deming, le Japon crée en 1951 le Prix portant son nom. Cependant, c'est 
seulement en 1954, après la visite de J.M. Juran, que les dirigeants japonais commencent 
vraiment à s'intéresser à l'amélioration et à la planification de la qualité. V .A. Feigenbaum 
renforce ensuite l'idée avec ses conférences en 1955 sur le TQC. Cette approche systé mique 
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de contrôle de la qualité implique la participation de tous les départements afin d'atteindre, de 
façon économique, la satisfaction des clients. 
2.4 Les années 1960 : le Japon prend les devants 
En étudiants modèles, les Japonais commencent dès lors à appliquer les leçons des 
conférenciers américains qui, auparavant, n'avaient malheureusement pas vraiment réussi à 
convaincre l'Amérique de la pertinence de leurs concepts. Selon S.M.P. Dahlgaard, les 
traditions culturelles des Japonais expliqueraient leur extraordinaire capacité à importer des 
éléments étrangers dans leur société afin de mieux s'adapter et d'exploiter l'environnement 
[DAHLGAARD 1999). L'histoire démontre qu'à plusieurs reprises, les Japonais ont importé des 
systèmes, des techniques, des philosophies, des langages ou des produits, en passant par les 
trois étapes suivantes : Importation-Apprentissage, Mise en œuvre-Adaptation locale et 
Maîtrise-Développement-Exportation [DAHLGAARD 1999). Le mouvement qualité ne faisant pas 
exception, plusieurs chercheurs japonais entreprirent de développer différents outils et 
techniques pour faciliter la mise en œuvre des principes qualité. Ces techniques ont ensuite été 
exportées aux État-Unis et dans le reste du monde après avoir fait leur preuve au Japon. Par 
exemple, à la fin des années 50, G. Taguchi travaillait sur l'adaptation de la planification 
expérimentale de R.A. Fisher comme outil d'ingénierie pour le contexte industriel. Les méthodes 
Taguchi ( c System Design », c Parameter Design », c Tolerancing Design ») font maintenant 
partie intégrante de la planification d'expériences (Design of Experiments DOE) et permettent de 
populariser la notion de robustesse de conception selon la prémisse c quality built in the 
product ».De leur c6té, S. Shingo et T. Ohno se concentraient sur les pratiques industrielles 
chez Toyota afin d'améliorer la productivité par l'approche juste-à -temps. Ils développèrent à 
cette époque les méthodes kanban, les dispositifs poka-yoke, le SMED (Single Minute 
Exchange of Die) et l'approche zéro-défaut ZQC (Zero Quality Control). 
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Cependant, un problème persiste : l'implication des contremaitres et des ouvriers dans 
l'utilisation des outils de la qualité et dans le cycle d'amélioration continue. C'est alors que K. 
lshikawa développe les premiers cercles de qualité (Quality Circle - QC) au Japon, basés sur le 
volontarisme des ouvriers. K. lshikawa avait travaillé à la formation des contremaitres par la 
diffusion d'un cours radiophonique en 1956 sur les ondes de la JSBC (Japan Shortwave 
Broadcasting Corporation) [POMERLEAU 1993). En 1970, suite à un essoufflement des cercles 
qualité au Japon, c'est encore K. lshikawa qui relance le mouvement avec la publication du 
Manuel des cercles de qualité. Au cours de cette période, beaucoup d'outils de la qualité furent 
développés selon l'approche processus du cycle de résolution de problèmes. L'élaboration 
d'outils simples et systématiques a incité ouvriers et contremaîtres à utiliser ces techniques en 
mobilisant l'ensemble des ressources humaines autour du principe d'amélioration continue 
Il ne restait donc plus qu'à rallier les besoins du client au reste de l'approche TQC. C'est alors 
que, dans les années 1972, M. Kogure et Y. Akao définissent les bases du déploiement de la 
fonction qualité (DFQ) [POMERLEAU 1993). Non seulement cette approche, telle qu'on la 
connaît aujourd'hui, permet-elle d'intégrer la voix du client au processus de conception, mais 
encore met-elle l'accent sur les notions de balisage et d'ingénierie simultanée. Le coffre à outils 
de la qualité est désormais rempli et les entreprises japonaises sont maintenant prêtes à 
prendre d'assaut les marchés internationaux. 
2.5 Les annéea 1980: l'Amérique se réoriente 
Ce n'est qu'au début des années 1980 que l'Amérique remet en question son approche SQC 
devant l'ampleur du mouvement japonais qui envahit le marché américain. On présente alors 
l'action de Deming sur la chaîne NBC (National Broadcasting Company) et Juran fait une 
intervention télévisée sur CBS (Colombia Broadcasting System) : « Alors, si le Japon le peut, 
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pourquoi pas nous? » [l-6). Le mouvement s'enclenche de nouveau avec les compagnies 
comme la General Electric et la Ford Motor Company qui relancent le CSP pour retourner aux 
théories de W.A. Shewhart élaborées 60 ans plus tOt. On passe ainsi d'une attitude curative très 
coûteuse et plus ou moins efficiente à une attitude préventive par le contrôle statistique des 
procédés. Ensuite, l'American Supplierlnstitute (ASI) introduit les méthod'Js Taguchi en 
Amérique en 1983 puis la technique QFD (Quality Fonction Deployment) en 1986. L'Amérique 
se sensibilise enfin aux principes du TQC et à son équivalent japonais, le CWQC (Company 
Wide Quality Control), qui donne naissance au TQM américain (Total Quality Management ou 
Gestion totale de la qualité, GTQ), objet d'étude de ce mémoire. En 1987, la première famille de 
normes intemationales d'assurance de la qualité ISO 9000:1987 est publiée et, presque en 
même temps, les États-Unis lancent le Malcolm Baldrige National Quality Award (MBNQA) basé 
sur le Prix Deming japonais et sur les concepts de la gestion totale de la qualité (GTQ). Avec 
quelque 65 000 demandes d'organisations désireuses de se procurer le guide du MBNQA dès la 
première année [GEORGE 1998), on ne peut pas encore affirmer que l'Amérique a rejoint le 
Japon, mais un virage qualité s'est nettement amorcé! 
Le virage pris, les outils commencent à se multiplier rapidement. Les nouvelles orientations de la 
qualité intègrent dorénavant plusieurs facettes de la gestion de l'organisation. De la même 
façon, une multitude d'outils de gestion des ressources humaines, de leadership, de planification 
stratégique et de gestion des systèmes d'information font maintenant partie intégrante du coffre 
à outils de la qualité. Tirer une ligne précise qui distingue les outils de la qualité des autres outils 
de gestion devient alors difficile. 
À cette même époque, le mouvement qualité prend de l'ampleur au Québec. En fait, dès 1981, 
on fonda !'Association québécoise de la qualité (AQQ) afin de réfléchir à la question de la qualité 
et d'en expérimenter les bénéfices dans les organisations québécoises. Aussi, comme suite à la 
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signature en 1987 du décret créant le prix MBNQA américain, le gouvernement du Québec 
entreprend une démarche semblable en mettant sur pied le Groupe de concertation sur la 
qualité. La Charte québécoise de la qualité totale promulguée en 1991, le Lancement du mois 
de la qualité, le QUALlmètm publié officiellement le 14 mars 1994 et lInstitut québécois de la 
qualité sont toutes des réalisations de ce groupe de concertation [BEAUCAGE 1997). 
Poursuivant des objectifs similaires, !'Association québécoise de la qualité et lInstitut québécois 
de la qualité totale ont décidé de fusionner pour donner naissance, le 28 septembre 1995, au 
Mouvement québécois de la qualité. C'est ce dernier qui s'occupe maintenant de la promotion 
de la qualité et du QUALlmètm comme système de mesure. Toutefois, ce n'est que depuis 1999 
que le Québec possède un prix similaire au MBNQA : les Grands Prix québécois de la qualité. 
Ce prix se base sur l'approche du QUALlmètm présentant une vision intégrée et holistique de la 
qualité. Le Québec est maintenant lui aussi à l'heure de la gestion totale de la qualité! 
2.6 Les axes d'évolution du mouvement qualité 
Après avoir étudié l'historique du mouvement qualité, certains auteurs ont proposé des modèles 
d'évolution basés sur les grandes tendances historiques de la qualité. Leur analyse permet de 
bien comprendre l'histoire et l'évolution du mouvement qualité, et de mieux saisir la portée de 
ses orientations actuelles. Deux de ces modèles sont particulièrement intéressants, celui 
proposé par O. Garvin [GARVIN 1988) et celui de S.M.P. Dalhgaard [DAHLGAARD 1999). 
Le modèle de O. Garvin présente l'évolution du mouvement qualité à partir de quatre grandes 
phases: 
1. l'inspection; 
2. le contrOle statistique de la qualité; 
3. l'assurance de la qualité; 
4. le management stratégique de la qualité. 
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Certes, ce modèle est accepté par la majorité des théoriciens comme axe d'évolution de la 
qualité, mais plusieurs prétendent, dont O. GaNin lui-même, qu'il n'est pas assez universel 
[GARVIN 1988etDAHLGAARD1999). En fait, ce modèle représente surtout l'évolution de la 
qualité sur le continent américain. Tout comme dans d'autres pays, l'évolution au Japon n'a pas 
suivi ces quatre phases. De plus, ce modèle se concentre plus sur le côté technique de la 
qualité. En effet, lorsque nous nous intéressons aux aspects sociologiques, à la gestion en 
général ou aux relations humaines, le modèle n'est pas très approprié [DAHLGAARD 1999). 
Mais, comme les outils de la qualité touchent davantage à la technique, le modèle de O. GaNin 
est utile pour représenter leur évolution de façon universelle. Toutefois, comme H. Costin le fait 
remarquer, les concepts théoriques n'évoluent pas de la même manière que leur mise en 
application dans l'industrie [COSTIN 1994]. En effet, comme le démontre le bref historique de la 
qualité de ce mémoire, les premiers qualiticiens développaient déjà des outils de prévention 
(plan d'expériences et contrôle statistique des procédés). Or, les premiers outils à avoir été mis 
en pratique de façon massive visaient d'avantage la correction et l'inspection (contrôle par 
échantillonnage). Le modèle de O. GaNin est donc plus représentatif de l'évolution pratique de 
la qualité que de l'évolution théorique. 
Pour sa part, S.M.P. Dahlgaard identifie trois principales tendances du mouvement qualité 
actuel : l'évolution horizontale, l'évolution verticale et le passage du tangible à l'intangible 
[DAHLGAARD 1999]. 
L'évolution horizontale correspond à l'élargissement du domaine de la qualité en incluant de 
plus en plus de fonctions. En effet, au début du mouvement qualité, seuls les inspecteurs étaient 
concernés par les outils de contrôle statistique des produits finis. Ensuite, le domaine s'élargit 
pour inclure le département d'ingénierie : on parlait alors de génie-qualité et on commençait à 
utiliser les outils de contrôle statistique des procédés. Il s'étendit encore pour inclure toute la 
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chaine, de la conception au service après-vente; on utilisait alors les techniques d'audit, les 
coûts de la non-qualité et les sept outils du contrôle de la qualité. Enfin, il finit par inclure la 
haute direction dans le mouvement GTQ. A ce moment, la qualité devint un outil de gestion 
incluant non seulement toutes les fondions de l'organisation, mais aussi l'ensemble de la chaine 
client-fournisseur. On parle alors des outils tels que la planification Hoshin, les sept nouveaux 
outils de la qualité, le balisage, la gestion des con naissances et des employés, la mesure de 
performances et la certification des foumisseurs. Dès lors, la qualité était devenue la 
responsabilité quotidienne de tous et, plutOt que de se concentrer sur des éléments particuliers, 
on adopte l'approche systémique et holistique en analysant les interadions entre chaque 
élément. 
L'évolution verticale correspond à une spécialisation des connaissances et à l'amélioration des 
principes de qualité : plus on avance, plus le savoir se détaille et se raffine. Chaque élément est 
analysé pour obtenir une vue détaillée et augmenter le niveau de connaissances. En effet, la 
qualité était vue auparavant comme un concept de contrôle ou d'inspection des produits afin 
d'éliminer les non-conformités. Par la suite, le contrôle des processus remplace l'inspection de 
produits, car on s'est rendu compte qu'il est moins coûteux d'éliminer le problème à la source. 
La phase suivante vise à mettre en œuvre les outils de maintenance pour s'assurer que le 
procédé reste en contrôle. Enfin, on passe aux principes de« quality built in the produd ».Ainsi, 
le produit et le procédé sont conçus de façon à éliminer ou limiter les causes de non -qualité et à 
devenir plus robustes face à l'environnement. Cette analyse peut aussi être faite pour chacun 
des autres éléments du domaine de la qualité, tels que la gestion des ressources humaines qui 
est passée du contrôle des employés à I' « empowe1TT1ent », puis au « knowledge 
management». En terme généraux, cette évolution verticale permet de passer d'un niveau 
corredif à un niveau préventif de plus en plus stratégique. 
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Enfin, le passage du tangible à l'intangible signifie que la préoccupation pour les aspects 
invisibles de l'organisation s'est ajoutée à celle qui conceme les éléments matériels ou visibles. 
Maintenant, on s'adresse aussi à l'invisible. On constate l'évidence de ce mouvement à 
l'engouement des entreprises de services pour le mouvement qualité, alors qu'auparavant, on 
insistait surtout sur les produits manufacturés et les fonctions de production. De plus, on 
s'attarde maintenant aussi à mesurer des éléments intangibles, comme la qualité de service, 
avec la mesure SERVQUAL, ou la satisfaction des employés et des clients, par le moyen de 
sondages de satisfaction. Dans le passé, on mesurait surtout les éléments tangibles comme les 
coûts, les délais, les non-conformités, etc. Cette analyse peut même s'étendre au domaine des 
ressources humaines. Par exemple, les éléments de motivation concemaient surtout le salaire, 
le nombre de semaines de vacances, etc. Maintenant, on parle davantage de conditions de 
travail reliées à l'apprentissage, aux responsabilités, à la participation dans l'évolution de 
l'organisation, etc. L'intangible devient alors un élément important de la gestion de la qualité, et il 
faut développer des outils et techniques permettant de le gérer efficacement. 
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3. PROBLÉMATIQUE 
Ce bref historique qui précède révèle l'ampleur du mouvement qualité ainsi que son évolution 
depuis ses débuts. Il est passé d'un niveau réadif, avec les outils d'inspection, à un niveau 
stratégique, avec les outils de planification et de gestion. La qualité couvre dorénavant toutes les 
fonctions de l'organisation, d'un point de vue transversal et vertical. Elle s'étend aussi à tous les 
types d'organisation, des grandes entreprises manufacturières aux petites et moyennes 
entreprises de service. Pour soutenir cette nouvelle réalité, plusieurs outils ont été développés 
pour matérialiser les nouvelles orientations du mouvement qualité et répondre aux nouveaux 
besoins spécifiques. Les organisations sont alors confrontées à une panoplie d'outils de la 
qualité. Faire un choix judicieux est d'autant plus difficile que les outils se spécialisent de plus en 
plus pour répondre à des besoins toujours plus précis. 
Plus que jamais, la performance des organisations repose sur leur capacité à séledionner le 
bon outil par rapport à un contexte donné. Dans le cas des stratégies plus évoluées telles le 
juste-à-temps, la production cellulaire, la produdion à valeur ajoutée et le balisage, un bon choix 
peut faire toute la différence sur les résultats de l'organisation. Au niveau des petits outils tels le 
remue-méninges, l'analyse de Pareto et le diagramme de Gantt, un bon choix joue un rôle 
prépondérant sur la motivation aduelle et future des équipes de travail dans la démarche 
d'amélioration. La rigueur du processus de séledion peut donc faire toute la différence entre 
l'échec et le succès. 
C'est pourquoi, dans un échange électronique entre le candidat et le réputé qualiticien John 
Marsh, ce demier mentionnait que, parmi tous les outils de la qualité, le plus important est sans 
aucun doute la grille de sélection elle-même. En plus de strudurer le coffre à outils, cette grille 
guide l'utilisateur et assure l'adéquation entre le besoin initial et l'outil sélectionné, ce qui 
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augmente considérablement les chances de réussite. Sans ces grilles, l'organisation doit 
recourir à des consultants extemes ou à ses propres ressources spécialisées dans le domaine, 
et peut se retrouver avec un outil qui ne répond pas aux besoins et ne produit évidemment pas 
les résultats escomptés. Qui plus est, une mauvaise expérience ne fait pas que freiner la 
démarche d'amélioration, elle l'enlise plus souvent qu'autrement en créant un climat de 
frustration et de désintéressement face à l'utilisation de nouveaux outils. 
A l'aide d'un parallèle avec le coffre à outils du menuisier, il est possible de mieux saisir cette 
problématique. Par exemple, un tournevis s'avère complètement inutile et inefficace si l'on veut 
scier une planche. Cela ne signifie pas pour autant que ce dernier ne soit pas bon ou qu'il soit 
mal conçu. Bien au contraire, le tournevis est un outil essentiel, mais seulement pour serrer des 
vis. Autre exemple, un menuisier qui utilise un tournevis pour serrer toutes les vis d'une 
charpente de maison risque d'être beaucoup moins efficace que celui qui utilisera une perceuse 
munie d'une mèche adaptée aux types de vis utilisées. Toutefois, l'investissement d'une 
perceuse est moins justifiable si l'on n'a qu'une seule vis à serrer. Cet exemple simpliste 
démontre que chaque outil a sa place et son rôle à jouer dans une démarche d'amélioration. 
Tout repose sur l'identification préalable des besoins et sur le bon choix qui permettra à 
l'organisation de performer dans le contexte où elle évolue. 
C'est pourquoi, dans les années 1990, en réponse au besoin des organisations voulant s'y 
retrouver dans tout ce vocabulaire spécialisé et dans cette myriade d'outils en constante 
évolution, plusieurs guides sur les outils de la qualité proposant des grilles de sélection ont fait 
leur apparition sur le marché. Toutefois, aucun d'entre eux ne couvre encore l'ensemble du 
domaine des outils de la qualité répondant aux définitions proposées dans ce mémoire. En fait, 
chaque guide se spécialise sur certains outils ou certaines classes d'outils. Et la plupart se 
concentrent encore sur les outils utilisés pour guider les équipes de travail dans leur processus 
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de résolution de problèmes. On retrouve ainsi les sept outils du contrôle de la qualité, les sept 
nouveaux outils et certains autres outils et techniques de même niveau. Mais qu'en est-il des 
autres plus stratégiques comme l'approche six sigma, la méthode Hoshin et bien d'autres qui 
permettent de développer et d'améliorer les systèmes de gestion de la qualité? Peu de guides 
les regroupent tous et encore moins proposent des grilles de sélection pour ces outils majeurs. 
Il est difficile pour un seul auteur de regrouper tous les outils de la qualité et de les définir de 
façon exhaustive. Premièrement le guide serait beaucoup trop volumineux et découragerait la 
plupart des utilisateurs. Deuxièmement, il est pratiquement impossible pour une seule personne 
d'être un expert de tous les outils de la qualité, du leadership à l'orientation client en passant par 
la planification stratégique, la gestion des processus, les systèmes d'information et les 
ressources humaines. Troisièmement, le domaine des outils de la qualité est en constante 
évolution et réorganisation. De nouveaux outils voient le jour régulièrement et il faudrait 
constamment rééditer le livre pour assurer sa mise à niveau. De ce fait, les guides aduels 
restent très utiles comme manuel de référence, mais ils ne répondent pas au besoin aduel des 
organisations: des grilles de séledion répertoriant tous les types d'outils de façon intégrée dans 
une démarche qui peut les guider vers l'excellence. 
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4. OBJECTIFS DE LA RECHERCHE 
4.1 Développement d'un modèle intégrateur 
L'objectif central de cette recherche consiste à développer un guide de sélection pour aider les 
organisations à choisir le bon outil de la qualité selon leurs besoins. Pour ce faire, il faut tout 
d'abord développer un modèle qui permet d'intégrer l'ensemble des outils de la qualité de façon 
logique et cohérente à l'intérieur d'une démarche systémique, intégrée et universelle. 
Le modèle intégrateur sur lequel se base un guide de sélection d'outils n'est rien de moins que 
la colonne vertébrale qui lui donne tout son sens. C'est lui qui définit quels types d'outils 
pourront êtres classés dans le guide et c'est lui qui permet d'orienter les organisations dans leur 
processus de sélection. C'est principalement pour cette raison que les guides actuels ne 
permettent pas de couvrir l'ensemble du domaine des outils de la qualité tel que défini dans ce 
mémoire; les modèles utilisés les confinent à certains types d'outils seulement. Le premier 
objectif de cette recherche consiste donc à développer un modèle global et universel permettant 
de répertorier tous les outils de la qualité quels qu'ils soient. Ce modèle doit pouvoir combler 
l'ensemble des besoins de tous les types d'organisation, qu'elles soient de services, 
manufacturières ou commerciales. Le développement de ce modèle découlera d'une analyse 
approfondie du domaine des outils et des guides de sélection disponibles actuellement. 
Enfin, pour qu'un modèle soit complet, il doit s'intégrer à une démarche qualité. Cela permet de 
créer une synergie génératrice entre les différentes classes d'outils tout en misant sur la 
démarche d'amélioration continue de l'organisation. Il ne faut pas oublier que l'outil n'est pas 
une fin en soi, mais seulement un moyen d'atteindre plus facilement un niveau de performance 
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plus élevé. La démarche proposée doit ainsi intégrer les outils en tant que moyen concret pour 
atteindre l'excellence et la satisfaction totale des parties intéressées. 
4.2 Mise en œuvre d'un guide de sélection 
Le second objectif consiste à développer et mettre en œuvre un guide de sélection basé sur le 
modèle intégrateur développé dans le cadre de cette recherche. Pour pallier aux principales 
difficultés reliées au développement et au maintien d'un tel guide, la technologie Internet sera 
utilisée comme support médiatique et comme outil de développement. Puisqu'elle offre plusieurs 
avantages pour ce type de projet. 
Premièrement, le réseau Internet offre une accessibilité illimitée à l'information, en tout temps et 
en tout lieu. Deuxièmement, son caractère dynamique facilite le développement d'un guide 
« vivant » qui peut se réajuster, s'adapter et se compléter au besoin. C'est un élément essentiel, 
car le domaine de la qualité se régénère et s'adapte constamment en intégrant de nouveaux 
principes et outils, ce qui le caractérise comme un système vivant [DAHLGAARD 1999]. De ce 
fait, le guide doit permettre d'ajouter, de modifier et de réorienter les concepts selon l'évolution 
du mouvement qualité, ce qu'Internet permet aisément de faire. Troisièmement, l'utilisation 
d'Internet offre la possibilité de combiner les connaissances de plusieurs a uteurs en facilitant le 
travail à distance. Ces derniers seront à même de coopérer pour améliorer constamment le 
contenu du guide et pour développer de nouveaux outils dans le but de fournir un guide toujours 
plus complet. Il sera ainsi possible de transformer le guide en un centre de veille sur les outils de 
la qualité tout en permettant un certain niveau de normalisation du vocabulaire entre les 
organisations, les consultants et les maisons d'enseignement. Enfin, la technologie Internet offre 
la possibilité d'utiliser des outils dynamiques permettant de mettre en œuvre des grilles de 
sélection interactives. L'utilisateur sera alors guidé dans son processus de sélection et pourra 
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interroger rapidement et facilement la base de connaissances des outils de la qualité pour 
trouver ce qu'il cherche. 
Ainsi, ce projet vise la création d'un centre de veille sur les outils de la qualité pour informer 
l'utilisateur sur les notions théoriques du domaine des outils, le guider dans son processus de 
sélection, l'initier à la mise en œuvre des outils sélectionnés et l'orienter vers d'autres sources 
d'informations plus poussées. 
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5. ANALYSE DES CONCEPTS CLÉS 
Avant d'aborder le développement du guide de sélection des outils de la qualité, il est essentiel 
de définir le sujet d'analyse, qui comprend trois grandes notions : la qualité, axe définissant la 
largeur du domaine d'analyse; l'outil, axe définissant la profondeur du domaine; et le guide de 
sélection, méthode facilitant l'exploration du domaine. 
5.1 Qu'est ce que la qualité aujourd'hui? 
Tout d'abord, commençons par analyser le concept de la qualité tel que défini à l'aube du 
nouveau millénaire. La tâche est complexe, car la qualité est un terme galvaudé assez difficile à 
définir et à comprendre. A-t-il une valeur substantive ou qualificative? L'exemple de K. McManus 
représente bien cette dualité sémantique : « Comment un système qualité peut-il ne pas être de 
qualité? » [McMANUS 1999). 
Pour ajouter à cette difficulté, le concept de la qualité est constamment redéfini 
géographiquement et temporellement selon l'évolution des sociétés [l -7). Comme le démontre le 
bref historique du chapitre 2, le mouvement qualité a pris énormément d'ampleur au cours du 
.xx• siècle pour donner naissance, dans les années 1980-90, aux deux notions fonda mentales 
de la qualité actuelle : la qualité totale et la gestion totale de la qualité (GTQ). Découlant toutes 
deux du « TQC boom » japonais, ces deux notions sont globalement acceptées 
intemationalement et définissent bien l'aboutissement du mouvement qualité au .xx1• siècle. 
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5.1.1 La qualité totale 
Il existe presque autant de définitions de la qualité totale qu'il y a d'auteurs ayant écrit sur le 
sujet. Par contre, toutes les définitions et explications tournent autour de la même notion de 
satisfaction des clients. On parle de clients au pluriel car, selon le groupe d'étude du Mouvement 
français pour la qualité (MFQ), on considère les cinq clients suivants de l'organisation : le Client, 
les Actionnaires, le Personnel, les Partenaires et la Collectivité en général [Groupe de travail 
l.Q.M. 1997]. Aussi utilise t-on de plus en plus la notion de« parties intéressées» pour couvrir 
l'ensemble des cinq clients. Il ne s'agit donc plus de satisfaire et d'impressionner seulement le 
client utilisateur, mais toutes les parties ayant des intérêts quelconques dans le produit ou 
l'organisation. La qualité totale constitue ainsi une vision d'excellence combinée à une 
philosophie de gestion et une culture organisationnelle orientées sur la performance, 
l'amélioration et la satisfaction totale. Elle se définit comme un objectif ultime permettant 
d'orienter les stratégies de l'organisation et d'intégrer toutes ses composantes dans un système 
holistique générateur de profits. 
Ces précisions permettent de mieux comprendre la notion de qualité totale, mais elles restent 
encore quelque peu philosophiques. Dans son livre Comprendre et réaliser la qualité totale (20), 
J. Kelada propose une définition plus concrète et mesurable centrée sur le client: Q.V.A.L.l.T.É. 
Elle constitue la capacité d'une organisation à satisfaire non seulement les attentes du client 
quant à la qualité (Q) du produit et des services qui l'accompagnent avant, pendant et après la 
livraison, mais elle inclut aussi la livraison du volume (V) requis, la convivialité du système 
administratif (A) que doit subir le client, de la prise de commande jusqu'au service après-vente, 
la disponibilité du produit au lieu (L) désiré, les interrelations (1) avec le client actuel et potentiel 
ainsi que la livraison des produits commandés au temps spécifié (T) et de façon économique (É) 
pour le client. Cette définition est d'autant plus pertinente qu'elle repose exclusivement sur des 
25 
éléments objectifs visant la satisfaction du client selon un ensemble de prémisses mesurables, 
desquelles devront découler une culture qualité et un système de gestion intégré. Toutefois, 
cette définition cible particulièrement le client utilisateur dans son sens le plus strict, ce qui limite 
quelque peu la portée du concept de qualité totale. 
Il faut donc retenir que la qualité totale représente un objectif ultime d'excellence transcendé par 
la satisfaction totale de toutes les parties intéressées. Le terme « totale • de la qualité totale se 
situe à deux niveaux : tous les besoins doivent être comblés et même surpassés, comme le 
Q.V.A.L.1.T.É de J. Kelada le suggère, et ceux de toutes les parties intéressées doivent l'être, 
comme le concept des cinq clients du MFQ l'explicite. Il s'agit d'un concept théorique relatif à la 
vision et aux valeurs de l'organisation qui permet d'orienter les opérations stratégiques et 
quotidiennes de toutes les fonctions de celle-ci. 
5.1.2 La gestion totale de la qualité 
Selon le modèle de D. Garvin, les trois premières périodes de l'évolution du mouvement qualité 
étaient très réactives et considéraient la qualité comme un problème à résoudre. A la dernière 
période, dans les années 1980, on commence à voir celle-ci comme un avantage concurrentiel 
et une stratégie de compétitivité [KA VE 1999). D'où l'importance de développer des systèmes 
intégrés permettant de mettre en œuvre et de supporter les valeurs et les stratégies 
organisationnelles basées sur la culture de qualité totale. Dans cette même vague, la gestion 
totale de la qualité (GTQ) prend toute son ampleur. Il est à noter que la GTQ n'est en fait qu'une 
traduction du Total Quality Management (TQM) américain, du Management total de la qualité 
(MTQ) français et du Company-Wide Quality Contrai (CWQC) japonais, abstraction faite des 
différences culturelles véhiculées par ces notions. 
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Encore ici, nombreuses sont les définitions de la GTQ et chacune d'elle possède ses avantages 
et inconvénients. Pour ajouter à la confusion, certains auteurs vont même jusqu'à fusionner les 
concepts de qualité totale et de gestion totale de la qualité. Cependant, tous s'entendent sur un 
point : la gestion totale de la qualité est un concept difficile à définir! 
L'ISO propose tout de même une définition du Management total de la qualité dans sa norme 
1$0:8402: 
Mode de management d'un organisme, centré sur la qualité, basé sur la 
participation de tous ses membres et visant au succès à long terme par 
la satisfadion du client, et à des avantages pour tous les membres de 
l'organisme et pour la société.[ ... ) 
Si la qualité totale se définit comme un objedif orienté autour de valeurs et de vision 
d'excellence, la gestion totale de la qualité se définit comme un effort systématique, cohérent et 
intégré pour développer un avantage concurrentiel en améliorant de façon continue toutes les 
facettes de l'organisation et en impliquant tous les intervenants à tous les niveaux pour atteindre 
la satisfadion totale des parties intéressées. S.K.M. Ho résume ce concept en proposant une 
définition basée sur les trois grands principes fondateurs de la gestion totale de la qualité 
[HO 1999): 
Gestion : La haute diredion est totalement engagée; 
Totale: Tout intervenant relié de près ou de loin à l'organisation est impliqué dans le 
processus d'amélioration continue; 
Qualité : Les besoins exprimés et implicites des parties intéressées sont complètement 
satisfaits. 
Certes, il est fort intéressant de bien définir la notion de GTQ, mais là n'est pas l'objedif de la 
présente recherche, qui aspire plutôt à une bonne compréhension du cadre de référence de la 
GTQ afin d'identifier les frontières du domaine. Il est donc plus pertinent d'analyser les principes 
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fondateurs de la GTQ que plusieurs auteurs proposent dans leurs ouvrages. Par exemple, 
Joseph R. Jablonski, dans Total Quality Management: Competing in the 1990s, définit les six 
grands principes de la GTQ [JABLONSKI 1990) : 
• l'orientation client; 
• l'orientation processus et résultats; 
• la prévention plutôt que l'inspection; 
• la mobilisation de l'expertise du personnel; 
• les décisions basées sur des faits et la rétroaction. 
Pour leur part, les auteurs B. -M. Béchard, L. Baillargeon et M. Laflamme, proposent les six 
dimensions suivantes [BÉCHARD 1994] : 
• l'écoute continue et le dépassement des attentes des clients; 
• l'engagement de la direction; 
• la mobilisation du personnel; 
• la reconception des processus; 
• le partenariat client-foumisseur; 
• les mesures d'évaluation de la qualité. 
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Malgré les similitudes entre ces auteurs, il reste assez difficile de bien visualiser où s'arrête et 
où commence le système de gestion totale de la qualité dans une organisation. Pourtant, il est 
essentiel de préciser ce concept pour pouvoir tracer les frontières entre les outils de la qualité et 
les autres outils de gestion. Voilà pourquoi les référentiels qualité tels que le MBNQA américain, 
l'EFQM européen ou le QUALI mètre québécois s'avèrent si utiles. Ils permettent de définir un 
système intégré de gestion, modélisé à partir de tous les grands principes fondateurs que l'on 
retrouve chez ces auteurs. Ils ont donc été créés pour guider les organisations dans la mise en 
œuvre et l'évaluation de leur système de gestion totale de la qualité. Pour la présente 
recherche, ces modèles, plus particulièrement le QUALI mètre, serviront à définir de façon très 
spécifique l'ensemble du domaine de la GTQ. 
5.1.3 Les référentiels comme système de gestion totale de la qualité 
Un référentiel comme le MBNQA consiste en un modèle intégrant les grands principes de la 
gestion totale de la qualité à l'intérieur d'un système de gestion regroupant des pratiques de 
calibre mondial qui permettront à l'organisation d'atteindre une performance accrue. Certes, ces 
modèles servent à l'évaluation des systèmes de gestion des candidats aux grands prix de la 
qualité, mais ils peuvent aussi servir comme guides pour le développement et la mise en œuvre 
d'un système de gestion de la qualité dans l'organisation. En effet, plusieurs s'en servent pour 
développer leur système interne en l'adaptant aux spécificités de leur contexte. On note que 
depuis sa parution, plus de deux millions d'exemplaires du guide d'évaluation MBNQA ont été 
distribués et plus de 20 pays ont élaboré des programmes basés sur le modèle de gestion 
proposé par le MBNQA [GEORGE 1998), dont celui du QUALI mètre. Ces référentiels permettent 
de mesurer le degré de déploiement de la GTQ dans l'organisation selon sept axes illustrés à la 
figure 5.1 ci-dessous. 
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Figure 5.1 - Le QUALlmètre : un modèle intégré 
Source : Groupe de travail M.Q.Q. (1999) Les outils de la qualité: pour obtenir des résultats sur 
mesure, Montréal, Mouvement québécois de la qualité. 
La première catégorie définit la force motrice du système de gestion, soit le Leadership . Elle 
spécifie que la direction doit créer, maintenir et soutenir les valeurs qualité de l'organisation. En 
outre, celle-ci doit s'engager de manière résolue et propager sa vision par l'action et non 
seulement par la parole. L'expression « Walk the Talk » illustre bien qu'il ne s'agit pas 
seulement de définir une mission, des valeurs et une politique qualité, mais qu'il faut mettre en 
pratique ce que l'on prône. De plus, la direction doit participer personnellement au processus 
qualité pour démontrer l'importance qu'elle y accorde et fournir aux équipes de travail le soutien 
et le leadership nécessaires. Le modèle du QUALlmètre met l'accent sur le leadership comme 
force motrice du système de gestion totale de la qualité car, sans un leadership solide, la portée 
du déploiement reste assez faible. Enfin, cette catégorie traite aussi de la notion de bon citoyen. 
L'organisation doit s'intégrer en tant que citoyen corporatif en respectant les règles en vigueur et 
en s'impliquant dans le développement de la société. Ce n'est pas tout de satisfaire les clients 
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intemes et extemes, les actionnaires et les partenaires; la société constitue maintenant un 
élément majeur des parties intéressées, dont il faut tenir compte dans le système de gestion. 
La catégorie Information et analyse définit le cadre d'utilisation et de gestion des données 
supportant le système de GTQ. Les facteurs critiques influençant la qualité des produits et 
services doivent être identifiés pour chacune des fonctions de l'entreprise. La gestion en 
fonction des faits devient alors possible, ce qui permet de prendre des décisions soutenant la 
culture qualité de l'organisation en visant la satisfaction des parties intéressées. Sur le schéma 
du QUALlmètre, on s'aperçoit que le sens des flèches se trouve à l'inverse des autres 
catégories (3,4,5), ce qui représente une boucle de rétroaction. La collecte des données 
spécifiques à l'atteinte des objectifs s'effectue dans tout le système afin de prendre des 
décisions objectives et rationnelles en liaison avec la planification stratégique, la gestion des 
processus et la gestion des ressources humaines. 
La troisième catégorie se concentre sur le plan d'affaires et la Planification stratégique de 
l'organisation en fonction des attentes clients et des objectifs de performance opérationnelle. 
D'autres éléments sont aussi considérés, comme le développement de la vision et des 
orientations stratégiques et le déploiement des facteurs clés sous forme d'actions et d'objectifs 
mesurables visant la satisfaction des clients ainsi que le positionnement stratégique dans le 
domaine exploité. L'élaboration de plans d'action et d'objectifs mesurables permet un suivi 
continu des éléments clés de cette planification stratégique. Quoique rarement incluse dans les 
principes fondateurs de la GTQ, la planification stratégique mérite une attention particulière, car 
elle permet non seulement d'orienter l'organisation à court et à long terme, mais elle sert aussi 
de lien entre le leadership et le système organisationnel et opérationnel. 
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La catégorie Développement et gestion des ressources humaines traite de la relation qui 
existe entre les pratiques de gestion des ressources humaines et les orientations stratégiques 
de l'entreprise. Les pratiques de gestion sont définies entre autres par l'évaluation et 
l'amélioration du programme des ressources humaines relativement au développement des 
employés, aux régimes de rénumémation, de partenariat, de reconnaissance et de formation. 
Ces pratiques visent notamment à encourager les employés à contribuer efficacement au 
développement de l'organisation selon les orientations stratégiques, le tout dans un 
environnement de bien-être et de satisfadion des employés en tant que clients internes. 
La catégorie Gestion des processus précise plus particulièrement l'orientation préventive 
plutôt que corrective que devraient prendre toutes les organisations. Les éléments comme 
l'évaluation, le suivi et l'amélioration continue des processus, les relations avec les fournisseurs 
et les pratiques de conception font aussi partie de cette catégorie. On vérifie, d'une part, 
comment la compagnie conçoit et introduit des produits et des services en intégrant dès le début 
du processus les exigences de production et de distribution et, d'autre part, comment elle 
évalue, maintient et améliore les processus de production de livraison, de prestation de 
services, etc. C'est aussi dans cette catégorie que l'on s'intéresse aux bonnes pratiques de 
gestion concernant les relations avec les fournisseurs ainsi que le suivi de leurs performances. 
Évidemment, comme les concepts de qualité ont commencé à se développer autour du contrôle 
et de l'assurance qualité ainsi que de l'amélioration des processus, la plupart des outils, 
techniques et méthodes connus et utilisés se retrouvent dans cette catég orie. On note que c'est 
également à ce niveau qu'interviennent la plupart des ingénieurs en génie -qualité. 
Le modèle du QUALlmètre évalue les approches de l'organisation ainsi que leur déploiement 
selon les cinq catégories précédemment explicitées. Pour leur part, les deux dernières 
catégories ajoutent des éléments de résultats. En fait, lors d'un diagnostic officiel (concours 
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annuel), beaucoup plus de points sont attribués aux résultats, soit 250 pour chacune des 
catégories 6 et 7 sur un total de 1000 (selon la version 1995 du QUALI mètre). La catégorie 6, 
Résultats de l'organisation, évalue les résultats clés de l'orientation client et du 
positionnement sur le marché, en tenant compte du niveau des indicateurs de mesure, de leur 
tendance et de leur constance. Le processus de balisage devrait aussi être utilisé pour 
comparer les différents résultats avec les principaux concurrents. Aussi, on s'intéresse à la 
performance opérationnelle et financière aussi bien qu'aux informations comparatives ou à tout 
autre résultat permettant de suivre l'évolution de l'organisation en relation avec ses orientations 
stratégiques. Les résultats des fournisseurs sont aussi examinés afin de suivre et d'évaluer leurs 
performances, en tant que partie intégrante de la chaîne de valeur. Naturellement, la catégorie 6 
touche directement la gestion en fonction des faits, car elle permet à la direction de suivre 
l'évolution de l'organisation pour maintenir ou réaligner le système opérationnel selon les 
priorités stratégiques. C'est en quelque sorte la mesure du progrès de l'organisation. 
La dernière catégorie, Orientation client et satisfaction de la clientèle, comprend une partie 
«résultats »et une partie« approche et déploiement ».D'une part, on s'intéresse aux résultats 
(niveau, tendance et constance) relatifs à la satisfaction et à l'insatisfaction du client, en 
comparaison avec les concurrents. D'autre part, on évalue les approches de l'organisation qui 
lui permettront de déterminer les attentes et les exigences des clients actuels et potentiels, de 
gérer ses rapports avec ces derniers et de vérifier leur satisfaction. Cette catégorie représente 
en fait le but ultime du système de gestion totale de la qualité, soit la satisfaction de toutes les 
parties intéressées et leur intégration dans le processus d'amélioration. 
Certes, aucune section du référentiel QUALI mètre ne se concentre spécifiquement sur 
l'évaluation de l'amélioration continue, mais cet élément important est intrinsèque à chacune des 
catégories. Premièrement, on évalue l'amélioration continue dans chacune des sept 
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composantes du système en s'assurant que l'organisation met en œuvre une structure 
permettant d'évaluer périodiquement ses façons de faire à tous les niveaux. Deuxièmement, 
l'utilisation d'un référentiel comme le QUALI mètre doit s'inscrire dans un cycle complet 
d'amélioration continue. En effet, le référentiel sert à identifier les forces et les faiblesses de 
l'organisation et celle-ci doit ensuite développer un plan et un processus d'amélioration pour 
progresser vers l'excellence. La réévaluation périodique permet de suivre et de maintenir cette 
évolution constante. Le QUALI mètre met donc bel et bien l'accent sur l'importance de 
l'amélioration continue en tant que fondement majeur de la qualité. 
Le modèle du QUALlmètre et l'analyse de ces composantes permet de bien visualiser et définir 
le domaine de la gestion totale de la qualité. Aussi, tout outil de gestion s'inscrivant à l'intérieur 
des limites de ce modèle constitue un outil de la qualité, car il permet de développer et de mettre 
en œuvre le système de gestion soutenant les orientations de la qualité totale. 
5.2 Qu'est ce qu'un outil de la qualité? 
L'analyse du concept de qualité des années 1990 et 2000, et plus particulièrement des 
référentiels qualité, a permis de tracer les frontières du domaine d'étude. Toutefois, pour être en 
mesure d'identifier les éléments qui doivent être inclus dans le guide de sélection, il reste à 
définir le sous-domaine des outils de la qualité, tel qu'illustré à la figure 5.2. Ainsi se ra-t-il 
possible de développer le modèle intégrateur en conséquence. 
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Figure 5.2 - Le domaine d'analyse des outils de la qualité 
Tout d'abord, le terme outil de la qualité est souvent utilisé, même dans ce mémoire, comme 
hyperonyme faisant référence à plusieurs types de pratiques de la gestion totale de la qualité 
[DEFOURNY 1996 et McQUATER 1995]. Ce terme s'emploie largement en gestion de la 
qualité, mais peu d'ouvrages le définissent de façon précise. Il en résulte une confusion quant à 
la nomenclature et aux limites du domaine couvert [DALE 1998]. Entre autres, on parle souvent 
d'outils, de techniques et de méthodes, mais qu'en est-il exactement? Sont-ils tous des 
synonymes ou font-ils référence à des classes spécifiques ayant des caractéristiques distinctes? 
5.2.1 Analyse de la littérature sur les définitions des outils de la qualité 
Des centaines d'ouvrages se spécialisent dans le domaine des outils de la qualité en proposant 
des guides de sélection et des démarches de mise en œuvre. Or, seuls quelques auteurs 
s'arrêtent à définir de façon précise l'ensemble du domaine couvert par la notion d'outil de la 
qualité. R.E. McQuater, B.G. Dale, M. Wilcox et R.J. Boaden du Manchester Schoo/ of 
Management se sont penchés sur la question dans le cadre de leur travaux de recherche sur 
l'efficacité des outils et techniques de gestion de la qualité dans le processus d'amélioration 
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continue [McQUATER 1996). Ces auteurs distinguent seulement deux principaux types de 
pratiques : les outils et les techniques. 
A tool may be described as a device which has a clear role. lt is often 
narrow in focus and is usually used on its own. [ ... ) 
A technique has a wider application than a tool. Techniques usually 
require more skill and training to use them effectively. They may be 
viewed as a collection oftools. [ ... ) 
On note qu'ils ne spécifient pas si ces deux définitions permettent de couvrir complètement le 
domaine des outils de la qualité. En fait, ils stipulent seulement que les outils de la qualité sur 
lesquels ils se sont concentrés pour leurs travaux de recherche se divisent en deux classes : 
outils qualité et techniques qualité. La figure 5.3 présente plusieurs exemples permettant 
d'apprécier cette classification à deux niveaux et on s'aperçoit alors que tous les types d'outils 
ne peuvent être classés selon cette taxinomie. Il est nécessaire d'y ajouter d'autres classes 
complémentaires. 
37 
Figure 5.3 - Exemple d'outils et de techniqu• 
Othcr man•pmeal loola 
• 
Tecluliqua 
Source: McQUATER, R.E., DALE, B.G. et al. (1996) «The Effectiveness of Quality Management Tools 
and Techniques: an Examination of the Key Influences in Five Plants•. Proceedings of the 
Institution of Mechanical Engineers, vol. 210, 84, p. 330. 
Dans leur ouvrage Du bon usage des mots de la qualité [DEFOURNY 1996), V. Defoumy et 
O. Noyé ajoutent une autre classe pour distinguer trois types de pratiques : l'outil, la technique et 
la méthode. 
Pour le domaine de la qualité, un outil est un moyen conçu pour réaliser 
de façon efficace un certain type d'adion. [ ... )Un outil possède un mode 
opératoire bien précis. Il s'inscrit généralement dans le cadre d'une 
méthode.[ ... ] 
Une technique est un ensemble de démarches à effeduer dans un 
certain ordre et dans un certain contexte. C'est une manière de faire. 
Dans le domaine de la qualité, on distingue les techniques simples qui 
ont une vocation d'être connues et appliquées par tout le monde, et les 
techniques pour spécialistes appliquées par quelque-uns.[ ... ] 
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Une méthode est un ensemble plus ou moins structuré de principes. 
Ces principes orientent les démarches et les techniques employées pour 
parvenir à un résultat. Parfois, le mot « méthode » est employé dans le 
même sens que le mot« technique».[ ... ) La notion de méthode fait 
référence aux concepts et principes qui fondent la technique.[ ... ) 
Les deux références [DEFOURNY 1996 et McQUATER 1995a] s'accordent sur les grandes 
lignes des définitions et sur le lien d'inclusion et de parenté entre les différentes classes. Ainsi, 
la méthode chapeaute la technique qui, elle, chapeaute l'outil. On note aussi que ces deux 
références divisent la classe des outils qualité proprement dits en trois micro-classes, comme le 
démontre la figure 5.3 : les sept outils du contrôle de la qualité, les sept outils du management 
de la qualité et les autres. En fait, cette division ne distingue pas ces classes au niveau 
conceptuel et théorique; elle met seulement en évidence les deux séries de sept outils 
mondialement connus. 
Dans le cadre de cette recherche, les trois notions présentées (outil, technique et méthode) ne 
permettent pas encore de regrouper tous les différents types de pratiques de gestion totale de la 
qualité. En effet, il est difficile d'y classer notamment la gestion des connaissances, 
l'organisation apprenante, le juste-à-temps, la production à valeur ajoutée et l'ingénierie 
simultanée. Ces pratiques se retrouvent à un niveau conceptuel encore plus élevé que la 
méthode. Il faut par conséquent compléter la taxinomie en ajoutant la notion de concept qualité 
qui permet de couvrir ce type de pratique. Quoique cette notion n'ait pas encore été 
spécifiquement définie dans la littérature sur les outils de la qualité, c'est un terme largement 
utilisé dans les ouvrages au même titre que l'outil, la technique et la méthode. Toutefois, 
contrairement aux trois notions précédentes, les concepts qualité se situent à la limite de la 
pratique et constituent des représentations théoriques découlant des grands principes qualité. 
On parle alors davantage d'orientation et de cadre de travail que de démarche ou de mode 
opératoire. C'est pour cette raison que les concepts qualité ne sont pas vraiment définis comme 
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faisant partie intégrante des outils de la qualité. Mais, dans le cadre de cette recherche, il s'agit 
d'une notion importante qui regroupe plusieurs outils majeurs. Il faudra donc définir cet te classe 
de façon précise pour l'inclure dans le domaine. 
Enfin, il faut ajouter deux autres grandes classes d'outils très importantes : les normes et les 
pratiques gagnantes. Les ouvrages sur les outils de la qualité incluent très rarement ces deux 
classes, car elles sont difficiles à répertorier et à organiser de façon cohérente et logique avec 
les autres types de pratiques. Les normes ISO 9000 et ISO 14000 font toutefois exception et 
sont incluses dans de nombreux guides sur les outils de la qualité. Pour être rigoureux et couvrir 
l'ensemble complet du domaine des outils de la qualité, il faut donc tenir compte de ces deux 
dernières classes. 
La définition d'une norme que l'on trouve dans le guide Du bon usage des mots de la qualité 
[DEFOURNY 1996) démontre aussi que la norme est bel et bien considérée comme un outil de 
la qualité: 
La normalisation est un outil de travail; elle fournit des documents de 
référence pour résoudre des problèmes techniques.[ ... ] Enfin, sur le 
plan commercial, elles [les normes] servent de langage commun et 
facilitent les accords contractuels entre les entreprises. Pour ces 
raisons, la normalisation est un outil de la qualité.[ ... ) 
Par contre, cette définition est plus ou moins complète et rigoureuse. Celle proposée par la 
norme NF X 50 - 080 [AFNOR] convient davantage au contexte de la présente recherche. 
Une norme est un document, établi par consensus et approuvé par un 
organisme reconnu, qui fournit, pour des usages communs et répétés, 
des règles, des lignes directrices ou des caractéristiques, pour des 
activités ou leurs résultats, garantissant un niveau d'ordre optimal dans 
un contexte donné.[ ... ) 
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Enfin, il reste à définir la pratique gagnante pour compléter le domaine. Celle-ci, tout comme la 
norme, ne s'inclut pas vraiment dans la hiérarchie Outils-Techniques- Méthodes-Concepts. Ce 
sont des pratiques parallèles avec des caractéristiques distinctes. Par contre, la pratique 
gagnante se situe par définition au même niveau hiérarchique que la technique et la méthode 
[KEEHLEY 1996 et 1-8]. Aucune définition de la pratique gagnante n'a encore fait l'objet de 
consensus. Toutefois, certains auteurs et chercheurs ont identifié des critères qui permettent de 
mieux la définir. Quoique ces critères soient différents d'un auteur à l'autre, les deux exemples 
du tableau 5.2 présentent certaines similitudes qui seront utilisées dans la prochaine section 
pour proposer une définition complète de la pratique gagnante. 
Tableau 5.2 - Critères de définition d'une pratique gagnante 
Quantifiable results 
Recognized positive outcome 
Not linked to unique demographics 
Repeatable 
Successful over time 
Has local importance 
lnnovative 
lt produces superior results. Superior is defined as 25 
percent of higher results than the normal output. 
lt leads to exceptional performance. 
lt is recognized by at least three different references as a 
best practice (that is, three or more public demain sources 
have referenced this practice). 
lt is recognized by their customers or suppliers. 
lt is recognized by an industry expert. 
lt has received an external award for this practice. 
lt is clearly a new or innovative use of manpower or 
technology. 
When the organization(s) utilizing it have a patent for this 
practice. 
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5.2.2 Définition du domaine des outils de la qualité 
A la lumière de cette analyse de la littérature, on peut maintenant définir chacun des sous-
ensembles du domaine couvert par la notion d'outil de la qualité afin de bien cerner les éléments 
distinctifs de chacun : 
• les outils qualité proprement dits; 
• les techniques qualité; 
• les méthodes qualité; 
• les concepts qualité; 
• les pratiques gagnantes; 
• les normes. 
La figure 5.4 schématise l'ensemble du domaine avec chacune des classes d'outils de la qualité 
discutées précédemment en tenant aussi compte de leur relation hiérarchique. A partir de ce 
modèle, le candidat propose une taxinomie basée sur six principales références : DALE (1998) 
pour l'outil et la technique; DEFOURNY (1996) pour l'outil, la technique, la méthode et la norme; 
KEEHLEY (1996) pour la pratique gagnante; IGALENS (1994) et AFNOR pour la norme; et 
FOULQUIÉ (1982) pour l'outil, la technique, la méthode et le concept. On note que la dernière 
référence ne provient pas du domaine de la qualité : c'est un dictionnaire philosophique utilisé 
avec l'objectif de bien asseoir et de valider chacune des définitions de façon rigoureuse. Voici 
donc les définitions proposées pour les six classes d'outils de la qualité. 
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Figure 5.4 - Pyramide des outils de la qualité 
Dans son sens le plus strict, l'outil qualité proprement dit est un moyen ou un instrument conçu 
pour réaliser de façon efficace une tâche précise, selon un mode opératoire bien défini. 
Relativement autonome, il permet de cibler et d'appuyer les activités d'amélioration et de 
changement. Dans cette catégorie, on retrouve entre autres le remue- méninges, les cartes de 
contrôle, l'analyse de Pareto et l'ordinogramme. 
La technique qualité consiste en un ensemble de procédés ordonnés de façon systématique et 
utilisé dans un contexte précis pour atteindre un objectif bien déterminé. D'une portée plus large 
que le simple outil qualité, elle est souvent constituée de plusieurs petits outils qu'elle ordonne et 
structure selon un ensemble de règles opératoires. Dans cette catégorie, on retrouve entre 
autres le déploiement de la fonction qualité, le kanban, les six chapeaux pour penser et le 
contrôle statistique des procédés. 
La méthode qualité (parfois appelée « approche ») est un ensemble de démarches raisonnées, 
de règles et de principes permettant d'arriver à un résultat dans un contexte précis. 
Contrairement à la technique, elle ne requiert pas nécessairement un algorithme rigoureux de 
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mise en œuvre. Toutefois, elle peut regrouper et structurer de façon logique un ensemble 
d'outils et de techniques. Dans cette catégorie, on retrouve entre autres l'approche six sigma, la 
planification Hoshin et la théorie de la résolution des problèmes inventifs - TRIZ. 
Le concept qualité se définit comme une abstraction, une représentation théorique et générale. 
De nature fondamentale, il se matérialise dans et par les méthodes, techniques et outils qu'il 
oriente selon les grands principes qualité sur lesquels il s'appuie. Dans cette catégorie, on 
retrouve entre autres le juste-à-temps, l'ingénierie simultanée, le partenariat fournisseur et 
l'organisation apprenante. 
La pratique gagnante est une technique ou une méthode non encore normalisée, mais 
appliquée avec succès par une ou plusieurs organisations. Elle se caractérise par son aspect 
innovateur et par les résultats positifs qu'elle engendre et qui produisent un impact mesurable 
sur la performance de l'organisation. Elle doit pouvoir être répétée, même à l'extérieur du 
contexte où elle prend forme, et être reconnue comme telle par un nombre suffisant d'experts et 
d'organisations. Contrairement à la méthode et à la technique, elle n'a pas nécessairement fait 
l'objet d'une normalisation explicite ou implicite. Il existe une multitude de pratiques gagnantes 
mais, comme elles ne sont pas normalisées, il est difficile d'en nommer de façon spécifique. 
La nonne est un ensemble de règles, de lignes directrices et de caractéristiques fournies pour 
un usage commun et répété et s'appliquant aux activités ou aux résultats de façon à garantir un 
niveau d'ordre optimal dans un contexte donné. Faisant l'objet d'une publication, elle est établie 
par consensus et approuvée par un organisme reconnu. Tout comme la pratique gagnante, elle 
s'apparente à la technique et à la méthode. Elle fait toutefois l'objet d'un accord et d'une 
reconnaissance collective qui permettent de rationaliser le processus des échanges nationaux et 
internationaux. Dans cette catégorie, on retrouve entre autres les normes ISO 9000 et 
ISO 14000 et le modèle d'évolution des aptitudes - CMM. 
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5.2.3 Analyse du modèle des outils de la qualité 
Les classes de pratiques de gestion présentées à la figure 5.4 ne sont pas toutes complètement 
étanches. Il peut même s'avérer difficile de situer catégoriquement certains outils. Aussi, dans 
certains cas, le nom même de l'outil contrevient aux définitions proposées. Par exemple, on 
parle souvent de la méthode SMED, mais ne devrait-on pas plutôt parler de technique SMED? 
Outre quelques cas particuliers, la majorité des noms respectent toutefois la taxinomie 
proposée, tels que l'approche six sigma, la technique Delphi, les méthodes Taguchi. 
Sans vouloir fixer catégoriquement la place de chaque outil dans le modèle de la figure 5.4, il 
faut être conscient des différences fondamentales entre chacune des classes d'outils 
présentées. Par exemple, en ce qui a trait à la formation et au temps de mise en oeuvre, une 
technique est souvent beaucoup plus exigeante qu'un simple outil, mais elle entraine des 
changements organisationnels beaucoup plus substantiels et offre un potentiel concurrentiel 
bien plus important [DALE 1998). Ce qui ne signifie pas que les outils sont moins importants que 
les techniques, mais il faut tenir compte de ces considérations lorsqu'on veut choisir une 
pratique de gestion pour la mettre en œuvre dans l'organisation. Souvent, plus on s'approche du 
haut de la pyramide de la figure 5.4, plus il faut changer la culture de l'organisation pour instituer 
la nouvelle pratique dans le système de gestion. Par exemple, la mise en oeuvre du remue -
méninges dans une période de réunion se fait sans trop d'efforts et sans avoir à remettre en 
question la culture organisationnelle. Ce n'est pas le cas lorsqu'une organisation décide de 
passer de l'ingénierie séquentielle à l'ingénierie simultanée. La mise en oeuvre de cette pratique 
demande souvent un changement de culture et le développement de nouveaux processus 
d'affaires qui nécessite une période importante de formation et de conscientisation. 
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Au modèle de la figure 5.4, on peut superposer deux axes représentant les tendances 
chronologiques des outils de la qualité que l'on retrouve à la figure 5.5 suivante. 
Figure 5.5 - Axes de la pyramide des outils de la qualité 
Le premier axe horizontal de normalisation illustre le fait que les pratiques gagnantes, ne faisant 
l'objet d'aucune normalisation, donnent souvent naissance à des techniques et méthodes par 
suite d'un déploiement à plus grande échelle. Ensuite, certaines techniques et méthodes, faisant 
l'objet d'une certaine normalisation implicite, vont donner lieu à des normes ou éléments de 
normes comme suite à un besoin plus explicite de normalisation pour le commerce international 
et la simplification des relations client-fournisseur. Par exemple, la pratique gagnante du 
six sigma développée chez Motorola a donné lieu à l'approche six sigma maintenant utilisée 
dans plusieurs organisations partout dans le monde. Il se peut même que, dans quelques 
temps, nous voyons des certifications six sigma pour la gestion des fournisseurs. En réalité, on 
retrouve déjà certains éléments de normalisation relatifs au six sigma. C'est-à -dire qu'il est 
possible pour un individu de se faire accréditer« Six Sigma Black-Belt » par l'Académie 
Six Sigma. 
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Plusieurs autres exemples similaires peuvent être présentés. Par exemple, le contrôle 
statistique des produits finis, développé à la Bell Laboratories, a donné lieu a des pratiques 
gagnantes. Ensuite, plusieurs organisations commencèrent à l'utiliser et des techniques 
d'échantillonnage et de contrôle statistique furent développées. Enfin, à la suite d'une demande 
du gouvernement américain, les normes MIL-STD-105 [1-5) furent élaborées pour normaliser le 
contrôle des lots de produits finis par échantillonnage statistique. L'évolution du CSP, de 
l'AMDEC (analyse des modes de défaillances, de leurs effets et de leur criticité) et de plusieurs 
autres outils de la qualité ont suivi un cheminement très similaire, de la pratique gagnante à la 
norme. Évidemment, chaque outil ne suit pas nécessairement cet axe, mais c'est un mouvement 
global que l'on retrouve dans plusieurs cas. 
La deuxième tendance se situe au niveau vertical et met l'accent sur la concrétisation et la 
matérialisation des grandes orientations de la qualité. En fait, les grands principes fondateurs de 
la qualité totale et de la GTQ donnent souvent lieu à des concepts qui eux donnent lieu à des 
méthodes, et ainsi de suite jusqu'aux outils. Par exemple, du concept de « Off-fine Quality 
Contrai» de G. Taguchi découlèrent les« méthodes Taguchi »puis les techniques de 
conception« Parameter Design» et« Tolerancing Design» et enfin, les outils comme le« Loss 
Function Analysis ».Aussi, assistons-nous ces dernières années à la naissance de nombreux 
outils, techniques et méthodes qui permettent de répondre au récent principe de qualité de 
service. On pense notamment au SERVQUAL [JPR 1999), à l'AMDEC service et au poka -yoke 
service [BÉCHARD 1999). De façon générale, pour mettre en œuvre un concept, il faut des 
méthodes et, pour mettre en œuvre des méthodes, il faut des techniques, etc. Cette tendance 
verticale provient du besoin de spécialisation et correspond directement à l'évolution verticale de 
la qualité décrite par le modèle de S.M.P. Dahlgaard [DAHLGAARD 1999) présenté au chapitre 
3. En effet, le besoin de spécialisation implique le développement de pratiques de gestion pour 
passer d'un niveau macro à un niveau micro par l'application de méthodes, techniques et outils. 
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5.3 Qu'est ce qu'un guide de sélection d'outils? 
Après l'explosion du mouvement qualité, dans les années 1990, une multitude de guides des 
outils de la qualité ont été mis sur le marché. Ces derniers visaient à orienter les organisations 
parmi les nombreux outils afin de faciliter leur sélection. La plupart des ouvrages disponibles à 
ce jour ne proposent cependant qu'une liste d'outils plus ou moins résumés selon l'ampleur du 
domaine couvert. Fort peu définissent une grille de sélection et encore moins proposent une 
démarche d'intégration des outils de la qualité dans un cycle d'amélioration continue. On laisse 
souvent au lecteur le soin de sélectionner ses outils en fonction de ses besoins et de ses 
connaissances, en lui fournissant seulement quelques indications quant à la portée et aux 
limites des outils. L'utilisateur doit évidemment prendre connaissance de nombreux outils pour 
déterminer lequel est le mieux adapté à ses besoins. 
Étant donné la multitude et l'ampleur des sujets couverts par les outils de la qualité et des 
niveaux de connaissance qu'ils impliquent, guider le lecteur dans son choix devient essentiel. La 
grille de sélection constitue ipso facto un outil en soi. Toutefois, l'objectif d'un guide n'est pas de 
rendre l'utilisateur spécialiste de tous les outils, mais seulement de l'aider à trouver les outils 
appropriés, puis de le diriger dans ses recherches afin qu'il en connaisse davantage sur celui 
qu'il a sélectionné. L'étape de recherche est nécessaire, car il est pratiquement impossible pour 
un seul manuel de définir la théorie complète sur tous les outils de la qualité. 
Puisque l'échec de la mise en œuvre risque d'enliser pendant plusieurs mois la démarche 
d'amélioration - les employés échaudés étant toujours plus difficiles à mobiliser par la suite - il 
est essentiel de faire le bon choix. Les guides de sélection sont donc très importants pour toute 
personne désireuse d'améliorer ses performances personnelles, celles de son équipe de travail 
ou celles de son organisation. Ils doivent donc organiser les outils de la qualité pour en faciliter 
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la recherche et la séledion. Ils doivent aussi permettent à quiconque, profane ou expert, de 
s'orienter dans l'immense coffre à outils pour y trouver ce qu'il cherche, même sans trop savoir 
ce qu'il cherche. Pour ce faire, ils doivent utiliser des modèles intégrant les outils de façon 
logique, en étant le plus universels possible. Ces modèles sont d'autant plus importants qu'ils 
ont un impad majeur sur les types d'outils pouvant être classés dans le guide. Évidemment, 
chaque guide propose son propre modèle de séledion pour se démarquer, mais on retrouve 
tout de même cinq grandes tendances analysées dans le présent chapitre : 
• le modèle systémique: 
• le processus-client; 
• le processus d'amélioration; 
• la classification fonctionnelle; 
• la matrice processus-fonction. 
5.3.1 Les modèles systémiques 
Étant donné l'importance accordée à la gestion totale de la qualité et aux grands prix qualité 
depuis la fin des années 1980, plusieurs auteurs ont commencé à strudurer leurs outils autour 
des grandes catégories des référentiels tels que le MBNQA, l'EFQM et le QUALI mètre. 
Cependant, la plupart ne font qu'organiser les sujets selon ces modèles: les catégories servent 
plutôt de titres de chapitre que de grille de séledion. Quoique très utiles, ce type d'ouvrage, 
comme The Management and Contrai of Quality de J.R. Evans [EVANS 1996), s'adresse 
principalement à un public spécialisé, car il n'offre pas de grille permettant de faciliter la 
recherche et la séledion d'outils. Par contre, quelques auteurs ont décidé de développer de 
vraies grilles de séledion basées sur le principe des modèles systémiques de gestion totale de 
la qualité. Les référentiels des grands prix qualité étant déjà connus et reconnus, la plupart ont 
décidé de s'y coller le plus possible en appliquant certaines adaptations pour faciliter la sélection 
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ou tout simplement pour se distinguer. Voici quelques exemples de ces guides, l'un d'eux se 
trouvant à la figure 5.5 : 
• Les outils de la qualité : Pour obtenir des résultats sur mesure [Groupe de travail 
M.Q.Q. 1999]; 
• Modèle d'un système qualité pour des pratiques de classe mondiale [SAVARD 1997]; 
• The Quality 60: A Guide for Service and Manufacturing [BICHENO 1998]. 
Figure 5.5 - Grille de sélection basée sur l'EFQM 
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Source BICHENO, J. (1998) The Qua/ity 60: A Guide for Service and Manufacturing, Buckingham, 
PICSIE Books, p. 5. 
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Avantages 
Ces types de guide possèdent trois principaux avantages. Premièrement, ils présentent les 
outils dans une approche intégrée couvrant l'ensemble des fondions de l'organisation, en 
mettant l'accent sur l'asped stratégique et systémique des outils. La synergie découlant d'une 
utilisation combinée de plusieurs outils est ainsi mise en évidence par l'approche holistique qui 
intègre chacune des fondions dans l'atteinte des objedifs de performance de l'organisation. Les 
outils étant classés selon les différentes catégories du modèle de gestion, tout employé peut 
intuitivement trouver ceux qui le concernent davantage et qui permettront d'améliorer ses façons 
de faire. Deuxièmement, ces modèles offrent l'avantage incontournable d'asseoir la sélection 
d'outils sur un diagnostic préalable, ce qui permet de cibler les améliorations prioritaires de 
façon stratégique et d'assurer leur intégration au système présent dans l'organisation [POVEY 
1993]. Les organisations peuvent périodiquement effeduer un diagnostic à l'aide d'un guide 
d'autoévaluation pour identifier par consensus leurs forces et faiblesses puis séledionner les 
outils leur permettant de poursuivre leur démarche vers l'excellence en tenant compte de leurs 
priorités. Troisièmement, ces modèles étant souvent basés sur les référentiels des grands prix 
qualité, ils sont déjà connus et maîtrisés par plusieurs personnes dans l'organisation. Leur 
utilisation se fait donc intuitivement, même pour ceux qui ne sont pas trop familiers avec le 
domaine de la qualité. De plus, le modèle relie l'utilisation d'outils à la performance, dans une 
démarche génératrice de motivation; les organisations peuvent s'évaluer périodiquement et se 
comparer à plusieurs autres pour ensuite participer à un concours annuel (grands prix qualité). 
Enfin, la reconnaissance internationale de ces modèles en facilite grandement la normalisation 
et permet plus aisément d'atteindre un consensus sur la classification des outils. 
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Inconvénients 
Ces types de guide ont deux principaux inconvénients. Le premier provient de la non -
universalité du modèle. Évidemment, comme les modèles utilisés dans les grands prix de la 
qualité diffèrent d'un pays à l'autre (EFQM pour l'Europe, MBNQA pour les États-Unis, 
QUALlmètre pour le Québec, etc.), les guides s'exportent plus difficilement. Il faut par 
conséquent adapter la grille au pays visé ou encore proposer un modèle plus universel, mais les 
organisations perdent alors l'avantage principal de ce type de grille, qui est de pouvoir relier leur 
démarche d'amélioration avec le référentiel qualité utilisé dans leur région. Le deuxième 
inconvénient concerne les catégories d'outils pouvant être classés dans ce type de grilles. En 
fait, les petits outils tels que le remue- méninges et l'histogramme peuvent difficilement être 
classés de façon rigoureuse à l'intérieur des grandes catégories de ces modèles. En effet, par 
leur nature, ils s'appliquent à toutes les catégories. Aussi, ces guides se concentrent-ils sur les 
outils majeurs tels que le juste-à-temps, le SERVQUAL et l'évaluation 360°, qui se catégorisent 
beaucoup plus naturellement dans ces modèles. 
5.3.2 Les modèles basés sur le processus-client 
Les guides basés sur le processus-client proposent des outils pour chacune des étapes du 
processus principal de l'organisation, de l'analyse des besoins-client au service après-vente, en 
passant notamment par l'innovation, la production et le contrôle de la qualité. Ainsi, l'objectif du 
processus-client est de mettre sur le marché un produit ou un service répondant aux besoins et 
attentes du client. Avec la version 2000 de la norme ISO 9000 qui comporte une nouvelle 
orientation plus centrée sur les processus, il est fort probable qu'on assiste à l'apparition de 
nombreux guides faisant appel à ce type de grille. Toutefois, pour l'instant peu d'ouvrages 
utilisent cette approche. En voici quelques exemples, dont l'un est représenté à la figure 5.6 
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• Tool Navigator: The Master Guide for Teams [ MICHALSKI 1997]; 
• Good Practices [1-9]; 
• The Pervasive Elements of Total Quality Contrai [CHU 1988]. 
Figure 5.6 - Grille de sélection basée sur le processus-client 
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Source: MICHALSKI, W. J. (1997) Tool Navigator: The Master Guide for Teams, Portland, Productivity 
Press, tableau-annexe. 
Avantages 
Tout comme les modèles systémiques, les modèles processus-client offrent l'avantage de 
présenter les outils dans une approche intégrée montrant la synergie de l'utilisation combinée 
des outils. Toutefois, l'objectif de ces modèles ne vise pas à développer une organisation 
performante selon une approche holistique, mais de permettre à l'organisation de développer 
des processus qui permettront de mettre en marché des produits et services à la hauteur des 
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attentes des clients. A cet égard ces types de modèle peuvent être considérés comme un 
raffinement de la catégorie Gestion des processus des modèles systémiques. Ils sont 
néanmoins très importants car, jusqu'à maintenant, le plus grand nombre d'outils de la qualité 
ayant été développés concernent la gestion des processus, d'où l'importance de raffiner cette 
catégorie pour faciliter la sélection. De plus, l'approche processus s'envisage facilement pour 
tout utilisateur, profane ou expert, car elle est très intuitive et bien ancrée dans les mentalités. La 
gestion des processus étant probablement la fonction la plus mature de la qualité et la plupart 
des outils ayant été développés pour répondre à des étapes bien précises du processus -client, 
la classification s'en trouve grandement facilitée. Par exemple, le DFQ permet de transformer 
les besoins client pour orienter le développement des produits ou services. Ensuite, l'AMDEC 
permet d'identifier les points névralgiques pour améliorer la conception et orienter le contrôle 
lors de la production. Quant aux dispositifs poka -yoke, ils assurent le respect des spécifications 
du client lors de la production. Le consensus sur la classification des outils selon les étapes du 
processus-client est donc simple à atteindre et les auteurs s'entendent généralement bien sur le 
positionnement de chaque outil, ce qui facilite grandement la recherche et la sélection pour tout 
utilisateur. 
Inconvénients 
Tout comme les modèles systémiques, les guides basés sur le processus-client regroupent 
seulement les outils majeurs. De plus, seuls ceux ayant rapport à la gestion des processus 
comme le déploiement de la fonction qualité (DFQ), le kanban et la méthode SMED peuvent 
trouver leur place dans un tel modèle. Il est donc difficile d'y catégoriser certains types d'outils 
majeurs tels que l'évaluation 360°, la planification Hoshin et les entrepôts de données. Aussi, 
pour les mêmes raisons que les modèles systémiques, les petits outils tels que le diagramme 
d'lshikawa et l'analyse de Pareto se classent difficilement dans ce type de modèle, car ils 
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peuvent être utilisés pour chacune des étapes du processus-client. Toutefois, tel que mentionné, 
il reste une gamme très importante d'outils qui se retrouvent dans cette classe, car l'évolution de 
la qualité démontre que c'est dans la gestion des processus que la plupart des outils de la 
qualité ont été développés dans la dernière décennie. L'autre inconvénient est dQ au fait que le 
processus-client n'est pas vraiment normalisé. En effet, le processus de la figure 5.6 commence 
avec les fournisseurs, tandis que la plupart des autres références débutent par l'analyse des 
besoins client. Cette non-normalisation complique l'utilisation de ces types de grille par des 
profanes qui ne peuvent se référer à du tangible reconnu et accepté de tous. L'arrivée 
d'ISO 9000:2000 permettra peut-être de définir un processus-client qui fera l'objet d'un 
consensus et permettra de développer des grilles de sélection basées sur celui-ci. Pour l'instant, 
chaque auteur doit définir le sien de façon logique et cohérente. Enfin, le processus -client a 
l'inconvénient de ne pas mettre l'accent sur l'utilisation systémique des outils de la qualité selon 
une approche macroscopique. Le processus principal de l'organisation doit être soutenu par une 
multitude de fonctions qui elles aussi doivent être intégrées pou r permettre une performance 
accrue de l'organisation. Aussi, les autres éléments de l'organisation risquent-ils d'être négligés 
si on se concentre seulement sur le processus-client pour sélectionner les outils. Et, comme le 
plus faible des maillons détermine le niveau de performance de l'organisation, il est préférable 
d'adopter une approche holistique complète de l'organisation en utilisant le modèle processus-
client en conjonction avec le modèle systémique. 
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5.3.3 Les grilles basées sur un processus d'amélioration 
Souvent utilisés dans les cercles qualité ou les équipes d'amélioration, les guides basés sur le 
processus d'amélioration proposent des outils pour aider à effectuer chacune des étapes du 
processus de résolution de problèmes. Tel que mentionné précédemment, la vague des cercles 
qualité et du cycle de résolution de problèmes a ouvert la porte à de nombreux auteurs qui ont 
élaboré des guides de sélection selon ce type de modèle. En voici quelques exemples, et l'un 
d'eux est présenté à la figure 5.7 : 
• A Toolbook for Quality lmprovement and Problem Solving [STARKER 1995); 
• Les outils de la qualité [TETSUICHI 1992]; 
• Les outils du management de la qualité [BERNILLON 1989); 
• The Quality Toolkit: An A-Z of Tools and Techniques [MARSH 1993]; 
• The Team Tools Handbook [1-10]; 
• Total Quality Basics [1-11 ]; 
• Problem lmprovement and Problem Solving Approach [1-12); 
• Outils de la qualité (1-13); 
• The Guide to Managing for Quality [1-14); 
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Ces types de guide répondent à un besoin important d'orienter les groupes d'amélioration et les 
cercles de qualité dans leur processus de résolution de problèmes et d'amélioration continue. Ils 
permettent aux équipes de travail d'identifier les meilleurs outils pour leurs besoins en fonction 
de l'étape qu'ils veulent accomplir dans leur processus. Étant donné la grande quantité de petits 
outils qui permettent d'accompagner ce processus, il est important de définir des guides de 
sélection pour pouvoir s'y retrouver et améliorer ainsi l'efficacité des équipes de travail. Afin de 
catégoriser les outils, certains guides font appel au processus de résolution de problèmes (PRP) 
internationalement accepté avec ses six étapes (voir figure 5.8). 
Figure 5.8 - Processus de résolution de problèmes 
Source : Groupe de travail M.Q.Q. (1999) Les outils de la qualité: pour obtenir des résultats sur 
mesure, Montréal, Mouvement québécois de la qualité. 
Toutefois, étant donné la trop grande simplicité du PRP, la plupart des guides ont préféré définir 
leur propre processus, que l'on nomme souvent processus d'amélioration continue. Cette 
appellation offre aussi l'avantage de promouvoir la prévention et l'amélioration plutôt que la 
correction et la résolution de problèmes. Néanmoins, le processus de résolution de problèmes 
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avait l'avantage d'être reconnu de tous et faisait l'objet d'un consensus, ce qui n'est pas le cas 
du processus d'amélioration continue, qui varie d'un auteur à l'autre. En fait, le seul processus 
d'amélioration continue faisant l'objet d'un certain consensus est celui de Shewhart : Plan-Do-
Check-Act (PDCA). Mais, encore ici, sa trop grande simplicité limite son utilisation pour la 
présente recherche. Enfin, ces types de guide ont aussi l'avantage de présenter les outils dans 
un modèle complètement intégré, tout en mettant l'accent sur leur complémentarité pour 
atteindre des résultats de performance. On voit ainsi l'ordre dans lequel s'utilisent et s'intègrent 
les outils et tout utilisateur peut s'y retrouver aisément. 
Inconvénients 
En général, ces guides sont assez limités en raison de la difficulté d'y classer les outils majeurs 
comme l'approche six sigma, l'organisation apprenante ou la planification Hoshin, qui ont une 
portée beaucoup plus large. Ils ne regroupent donc que les petits outils qualité et quelques 
techniques pouvant s'inscrire dans ce type de processus. L'autre principale difficulté vient du fait 
que, pour chaque étape, on retrouve souvent plus d'une quarantaine d'outils potentiels, car 
ceux-ci ont une portée très pointue, mais ils peuvent être utilisés à plusieurs fins. Par exemple, 
le remue-méninges et la méthode « Crawford Slip » sont très utiles pour la génération d'idées, 
mais ils peuvent servir également pour énoncer la mission de l'équipe, trouver les causes d'un 
problème et développer des solutions. Pour remédier à cette situation, les auteurs recourent 
souvent à des sous-étapes, comme le démontre l'exemple de la figure 5.7. On retrouve ainsi 
moins d'outils pour chaque sous-étape, ce qui facilite grandement la recherche et la sélection. 
Toutefois, les grilles de classification sont loin d'être normalisées et la classification peut 
changer d'un auteur à l'autre. On retrouve cependant les mêmes tendances d'un ouvrage à 
l'autre, même si la classification reste légèrement arbitraire. 
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5.3.4 La classification fonctionnelle 
Les guides basés sur une classification fonctionnelle proposent des outils répertoriés selon leur 
objectif ou leur rôle. Comme chaque outil a été développé pour répondre à un besoin particulier, 
on peut évidemment regrouper dans ce type de guide toutes les p ratiques existantes. 
Cependant, comme il peut y avoir autant de fonctions que d'outils, on essaie de regrouper ces 
derniers selon des rôles génériques tels que la génération d'idées ou l'atteinte de consensus. Il 
s'agit probablement de la méthode de classement la plus logique et la plus intuitive, ce qui 
explique son utilisation par plusieurs guides, mais elle n'offre pas autant d'avantages pour la 
sélection. On note d'ailleurs que plusieurs guides de cette catégorie n'offrent pas vraiment de 
grille de sélection; ils ne font que diviser leurs chapitres selon les classes d'outils. D'autres 
proposent toutefois des grilles de sélection et l'un d'eux est présenté à la figure 5.9 ci-dessous 
• A Toolbook for Quality lmprovement and Problem Solving [STARKER 1995]; 
• Tool Navigator: The Master Guide for Teams [ MICHALSKI 1997]; 
• The Memory Jogger Il: A Pocket Guide of Tools for Continuous lmprovement and 
Effective Planning [BRASSARD 1994]; 
• The T.Q.M. Toolkit: A Handbook of Practical Techniques for Quality Management 
[WALLER 1996]; 
• The Guide to Managing for Quality [1-16]; 
• Decision Process Guidebook [1-17]. 
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Figure 5.9 - Classification fonctionnelle 
Source : Première section du Decision Process Guidebook [1-17] 
Avantages 
Selon le niveau de granularité et le type d'objectif utilisé pour la classification fonctionnelle, on 
peut aisément catégoriser presque tous les types d'outils. Ces guides peuvent ainsi répertorier 
des outils de tous les niveaux selon le type de classification qu'ils utilisent. En fait, le modèle 
systémique pourrait être considéré comme une classification fonctionnelle. On aurait, par 
exemple, les outils visant à faciliter la planification stratégique, ceux pour la gestion de 
processus, ceux relatifs aux ressources humaines, etc. La classification fonctionnelle procure 
ainsi l'avantage de pouvoir s'adapter à tout genre d'outils et permet aux utilisateurs d'effectuer 
des recherches très intuitives selon leurs besoins et objectifs. En effet, la classification se fait 
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selon les fonctions des outils: sachant ce que l'on veut accomplir, on n'a qu'à repérer la fonction 
qui correspond le plus à notre besoin et sélectionner l'outil approprié. 
Inconvénients 
Combiner différentes classes d'outils dans un même guide s'avère difficile avec la classification 
fonctionnelle. Par exemple, il peut sembler incohérent d'avoir des outils qui permettent de faire 
de la planification stratégique et de la gestion des ressources humaines à côté de ceux 
permettant de trouver des causes ou de générer des idées. Les outils de différen ts niveaux se 
trouveraient ainsi confondus, ce qui exige une connaissance préalable du domaine afin de tirer 
profit d'une telle approche. C'est pourquoi la plupart des guides utilisant cette classification se 
concentrent sur les outils de même niveau, voire les petits outils, soit les mêmes qui se 
retrouvent dans les guides basés sur le processus d'amélioration continue. L'autre inconvénient 
est dû au fait que ce type de classification ne met pas l'accent sur l'utilisation combinée de 
plusieurs outils. L'outil est présenté comme une entité distincte qui répond à un besoin précis, 
sans montrer comment il s'inscrit dans une démarche ou un système. On contrevient alors à un 
des points importants des outils de la qualité; ils ne doivent pas être une fin en soi, mais plutôt 
un composant d'une stratégie ou d'une démarche qui vise l'atteinte de l'excellence. Il faut par 
conséquent intégrer les outils de la qualité dans une approche globale pour tirer profit de leur 
synergie. 
5.3.5 Les matrices combinées processus-fonction 
Certains auteurs, trouvant que le processus d'amélioration continue ne permettait pas assez de 
précision dans la sélection d'outils, ont décidé de coupler celui-ci à la classification fonctionnelle 
pour obtenir une matrice processus-fonction. Ces guides utilisent ainsi une matrice de sélection 
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à deux axes - les étapes du processus et les rôles des outils - dans laquelle les outils sont 
classés. Ce type de classification est peu utilisé par les auteurs de guides de sélection, peut -être 
en raison de sa plus grande complexité. En voici quelques exemples dont l'un d'eux est 
représenté à la figure 5.10 : 
• The Quality Toolbox [TAGUE 1995]; 
• Tool Navigator: The Master Guide for Teams [ MICHALSKI 1997]; 
• The Quality lmprovement Handbook: Team Guide to Tools and Techniques 
[SWANSON 1995]. 
Figure 5.10 - Matrice de sélection processus-fonction 
Source : TAGUE, N.R. (1995) The Quality Toolbox, New York, ASQ Quality Press, p. 2. 
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Avantag• 
Surtout utiles pour le travail d'équipe, ces guides facilitent et augmentent la précision de la 
sélection. En effet, l'utilisateur choisit le type d'outil qui répond à ses besoins selon la tâche qu'il 
veut accomplir et l'étape du processus d'amélioration continue où il se trouve. La précision du 
modèle peut être augmentée considérablement si l'on ajoute des sous -étapes et d'autres rOles 
d'outils, ce qui rend ces matrices très flexibles et utiles pour quiconque veut trouver rapidement 
le bon outil. De plus, les modèles font voir que différents types d'outils peuvent servir à 
l'accomplissement de chaque étape et l'utilisateur est sensibilisé à l'importance de chacun tout 
en comprenant bien la logique d'utilisation dans une démarche d'amélioration. Enfin, étant 
donné les deux axes de sélection, la précision de la recherche est considérablement 
augmentée. L'utilisateur a donc moins d'outils potentiels à analyser avant de faire son choix, 
contrairement à la grille processus d'amélioration et la classification fonctionnelle, où il se 
retrouve souvent devant une quarantaine d'outils parmi lesquels choisir. 
Inconvénients 
Seuls les petits outils peuvent être répertoriés dans ce genre de guide pour les mêmes raisons 
que celles précédemment données, ce qui en limite considérablement l'utilisation et les dédie au 
travail d'équipe pour la sélection de petits outils d'accompagnement. De plus, quoique la 
classification soit plus précise, elle peut varier d'un auteur à l'autre selon sa vision des rôles des 
outils et des étapes qu'ils permettent de réaliser. Enfin, comme la matrice dépend de l'auteur, on 
ne retrouve pas de consensus dans ce type de modèle et il existe autant de matrices que 
d'auteurs. 
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6. DÉVELOPPEMENT D'UN GUIDE SYSTÉMIQUE ET INTÉGRÉ 
Une fois les concepts clés analysés et bien définis, il est possible de développer un guide 
complet de sélection des outils de la qualité couvrant l'ensemble du domaine de la GTQ selon 
sa définition actuelle. Il s'agit de définir un modèle de sélection permettant de catégoriser les 
différents outils de la qualité pour ensuite développer une démarche globale d'intervention dans 
laquelle s'insèrent ces outils. Enfin, il ne restera qu'à définir la structure du site lntemet qui 
servira de support médiatique pour déployer et mettre en œuvre le guide élaboré. 
6.1 Les deux méta-classes d'outils 
L'analyse des guides de sélection présentés au chapitre 5.3 démontre qu'il existe une relation 
déterministe entre le type de modèle et les outils pouvant être répertoriés. Mais combien de 
modèles sont-ils nécessaires pour couvrir l'ensemble du domaine des outils de la qualité? En 
fait, deux seuls sont requis : le modèle systémique et la matrice processus -fonction. Ces 
demiers, représentés à la figure 6.1, ont l'avantage d'être mutuellement exclusifs et 
complémentaires quant au type d'outils qu'ils permettent de répertorier. 
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Ces deux modèles couvrent l'ensemble du domaine et un outil appartenant au premier modèle 
ne peut théoriquement être classé dans le deuxième, et vice-versa. De plus, le modèle 
systémique incorpore le modèle processus-client comme une extension ou un sous-modèle de 
la gestion des processus, et la matrice processus -fonction inclut par définition le modèle basé 
sur le processus d'amélioration et la classification fonctionnelle. Aussi, tous les types de guides 
présentés au chapitre précédent sont-ils couverts par ces deux modèles. Dès lors, il est possible 
de distinguer deux méta-classes d'outils, une pour chacun des types de guides : 
• les outils stratégiques (associés au modèle systémique); 
• les outils d'accompagnement (associés à la matrice processus-fonction). 
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Les outils stratégiques s'intègrent aux composantes majeures d'un système de gestion et 
constituent un moyen d'améliorer le positionnement concurrentiel de l'organisation. lis sont pour 
la plupart institués dans le système de gestion pour l'améliorer de façon permanente. Aussi font -
ils souvent l'objet de procédures organisationnelles. Quant aux outils d'accompagnement, les 
équipes de travail les utilisent habituellement de façon ad hoc et leur rôle est double : faciliter le 
changement en soutenant le processus d'amélioration continue et accompagner le déploiement 
et la mise en œuvre des outils stratégiques. Ils ont donc plutôt un rôle de soutien. Pour faire un 
parallèle avec les outils mécaniques, une presse pour fabriquer des pièces de production serait 
un outil stratégique servant à augmenter la productivité de l'usine, alors que le tournevis servant 
à installer la presse et à l'entretenir constituerait un outil d'accompagnement. Tandis que la 
presse s'intègre au système de production et fait l'objet de procédures d'installation, d'utilisation 
et d'entretien, le tournevis fait plutôt partie du coffre à outils du mécanicien et lui permet 
d'accomplir plus efficacement sa tâche quotidienne. 
Tracer une ligne précise pour délimiter ces deux méta -classes n'est pas chose facile. De façon 
générale, les outils stratégiques regroupent tous les concepts et méthodes et une partie des 
techniques, pratiques gagnantes et normes. Pour leur part, les outils d'accompagnement 
comprennent les autres techniques, pratiques gagnantes et normes ainsi que tous les outils 
qualité proprement dits. La figure 6.2 illustre cet énoncé à partir de la pyramide des outils de la 
qualité. 
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Figure 6.2 - Les méta-classes et la pyramide des outils de la qualité 
Quoique très théorique, cette analyse représente bien la pratique. Intuitivement, les auteurs des 
guides de sélection respectent ces règles, non parce qu'elles ont déjà été définies, mais parce 
qu'elles sont implicites et qu'il est difficile rationnellement de les contourner. Le Quality 
Management Group du ESH, sur son site Sherpa-Guide to Quality Methods, Too/s, Techniques, 
and Reference [1-18], utilise même une catégorisation analogue à celle présentée ici. Tout 
comme le candidat, il distingue les techniques d'amélioration de la qualité 
(Techniques/Disciplines that Support lmprovement) des outils qui supportent ces techniques 
(Tools that Support the Techniques/Disciplines). Il utilise donc deux méta -classes proches de 
celles proposées dans la présente étude, en tirant une ligne similaire entre les outils et les 
techniques pour les relier distinctement à chacune de ces méta-classes. Toutefois, ce site ne 
présente pas les fondements théoriques de sa classification, ni de modèle de sélection : il ne fait 
qu'utiliser la distinction outils-techniques afin de donner quelques exemples. 
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6.2 La grille systémique pour les outils stratégiques 
Les grilles permettant de couvrir l'ensemble du domaine des outils de la qualité nécessitent 
certains développements afin de pouvoir y classer chacun des outils. Dans le cas des outils 
stratégiques, il faut définir un modèle systémique intégré couvrant tout le domaine de la gestion 
totale de la qualité pour l'ensemble des fonctions de l'organisation. A cet égard, il est préférable 
d'utiliser un modèle déjà existant servant aux évaluations des grands prix de la qualité tel que le 
QUALlmètJe. 
L'utilisation de ces référentiels comme type de grille de classification possède de nombreux 
avantages. Tout d'abord, ceux-ci sont disponibles gratuitement ou à faibles coûts et sont bien 
connus dans le domaine de la gestion de la qualité, ce qui permet une certaine normalisation 
facilitant la communication entre les différentes parties. De plus, leur succès et leur validité ont 
déjà été démontrés à plusieurs reprises et la croissance soutenue de I' Index Baldrige 1999 [1-1] 
en témoigne bien. Aussi, le balisage (étalonnage industriel) en est facilité, car les organisations 
utilisant ces modèles sont nombreuses et des données sont disponibles pour presque tous les 
secteurs industriels et commerciaux. Il est ainsi facile de se comparer tant à ses concurrents 
qu'aux chefs de file dans le domaine. Enfin, l'utilisation de ce type de guide permet de faciliter la 
mise en œuvre d'un système de gestion totale de la qualité en identifiant de façon stratégique 
les actions d'amélioration que l'organisation devrait entreprendre, tout en tenant compte de 
l'ensemble des facteurs et des priorités de celle-ci. 
Dans la présente étude, le QUALI mètre (voir figure 6.3) est utilisé puisque le guide vise le 
marché des organisations québécoises. Toutefois, dans un contexte plus global, le modèle 
pourrait être adapté selon la région géographique visée. Tous les modèles basés sur le MBNQA 
possèdent, à quelques différences près, les mêmes catégories et couvrent le même domaine et 
69 
les mêmes points d'évaluation. Il suffirait alors de développer une grille pour chacun des 
référentiels des grands prix qualité et offrir la possibilité à l'utilisateur de sélectionner son modèle 
selon sa région géographique; la classification des outils de la qualité ne devrait pas changer 
énormément compte tenu de la similarité de ces référentiels. 
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Il faut maintenant définir les catégories du QUALI mètre de façon à pouvoir y classer avec 
cohérence les outils. Une analyse de chacun des éléments des sept catégories s'impose pour 
faire ressortir les principaux points clés. De cette analyse détaillée du QUALlmètre découle une 
proposition de critères visant à faciliter la classification et la sélection. Ceux-ci visent à bien 
cerner le domaine de chacune des catégories pour permettre de classer les outils et pour guider 
l'utilisateur dans son processus de recherche. Quoique développés pour le QUALI mètre, ils 
pourraient aisément être adaptés pour les autres modèles systémiques tels que l'EFQM et le 
MBNQA, car les catégories sont très similaires et leurs définitions conceptuelles concordent. 
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Leadership 
• Engagement personnel et visible de la direction supérieure; 
• Définition de la vision et des objedifs de performance; 
• Intégration des valeurs et des attentes au système de gestion; 
• Système de leadership axé sur la qualité et centré sur le client; 
• Responsabilité publique et citoyenneté corporative. 
Information et analyse 
• Gestion et développement des systèmes d'information; 
• Pertinence, fiabilité et accessibilité des données; 
• Consolidation et analyse des données de l'organisation; 
• Comparaison avec la concurrence et les meilleures pratiques; 
• Utilisation des données dans la gestion quotidienne. 
Planification stratégique 
• Analyse de l'environnement interne et externe; 
• Intégration des exigences et des orientations stratégiques; 
• Élaboration et déploiement de la stratégie à court et à long terme; 
• Tradudion en un système de gestion de la performance. 
Gestion et développement des ressources humaines 
• Planification et évaluation des ressources humaines; 
• Formation et perfedionnement des employés; 
• Développement professionnel et personnel des employés; 
• Organisation du travail en fondion des objedifs de performance; 
• Mobilisation, rémunération et reconnaissance; 
• Évaluation du bien-être et de la satisfadion des employés. 
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Gestion des proc-ua 
• Innovation et développement des produits et services; 
• Gestion des achats et partenariat foumisseur; 
• Planification et optimisation de la production; 
• Contrôle et essais des produits, services et processus; 
• Logistique de distribution et de commercialisation; 
• Efficacité et amélioration continue des systèmes et des processus. 
Résultats de l'organisation 
• Évaluation de la performance opérationnelle et financière; 
• Suivi de la progression des indicateurs clés; 
• Comparaison avec les résultats des concurrents. 
Orientation client et satisfaction de la clientile 
• Connaissance de la clientèle et du marché; 
• Gestion et évaluation des relations avec la clientèle; 
• Écoute du client et mise à profit de l'information; 
• Évaluation et suivi de la satisfaction de la clientèle; 
• Comparaison avec les niveaux de satisfaction des concurrents. 
Il est maintenant possible de classer tous les outils stratégiques selon le modèle du QUALI mèt1e 
en se servant des critères de classification de chaque catégorie. L'annexe 2 présente cette 
classification pour tous les outils stratégiques compris parmi les 200 outils de la qualité étudiés 
dans cette recherche et présentés à l'annexe 1. 
L'historique du mouvement qualité démontre que les outils de la qualité se sont principalement 
développés dans le domaine de la gestion des processus, depuis le CSP jusqu'au kanban en 
passant par les méthodes Taguchi et le DFQ (le nombre d'outils se retrouvant dans cette 
catégorie à l'annexe 2 en est un bon indicateur). Il est par conséquent nécessaire de développer 
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un sous-modèle qui permettra de raffiner la classification de cette catégorie. Toutefois, plut6t 
que de se référer directement aux points d'évaluation du QUALI mètre, il est préférable d'utiliser 
un modèle plus schématique et systématique, comme le processus -client, qui permet de voir 
chacun des composants de façon intégrée dans un ensemble cohérent. Il faut cependant 
s'assurer de couvrir l'ensemble des éléments de la catégorie de la gestion de processus de ce 
référentiel pour faciliter la sélection d'outil suite à une autoévaluation avec le QUAllmètre . De 
plus, dans le but de développer un processus-client le plus rigoureux et universel possible, 
l'analyse des modèles existants s'impose afin d'identifier les tendances communes et les 
facteurs clés. Le tableau 6.1 suivant présente trois processus- client différents et illustre les 
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Certes, pour constituer une boucle complète, le processus -client devrait logiquement 
commencer par l'orientation client et se terminer par la vérification de la satisfaction de la 
clientèle. Mais il faut enlever ces deux sous-points du modèle, car ils font partie de la catégorie 7 
du QUALlmètre: orientation client et satisfaction de la clientèle. Le processus-client utilisé est 
donc tronqué pour mieux s'adapter aux points d'évaluation du QUALI mètre. Enfin, il faut aussi 
ajouter la catégorie« Efficacité et amélioration continue des systèmes et des processus» afin, 
d'une part, de couvrir les outils servant à cet effet et, d'autre part, de refléter l'importance du 
QUALlmètre par rapport à la notion d'amélioration continue des méthodes et des façons de faire 
pour la gestion des processus. Cette catégorie ne constitue pas une étape en soi, mais elle 
s'adresse à l'ensemble des éléments du processus-client. Le modèle ainsi développé se 
retrouve à la figure 6.4 ci-dessous. 
Figure 6.4 - Le processus-client comme modèle de gestion des processus 
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Tout comme les sept catégories principales du QUALlmètnJ, il est nécessaire de définir des 
critères pour permettre la classification des outils selon chacun des éléments du processus-
client. Après une analyse détaillée de la section 5 (Gestion des processus) du QUALlmètte, les 
points suivants ont été développés : 
Innovation et développement 
• Analyse des besoins et des attentes clients; 
• Recherche et développement; 
• Intégration des exigences au processus de conception; 
• Démarche systémique de conception et d'amélioration; 
• Analyse fonctionnelle; 
• Revue de conception; 
• Définition des contrôles et des mesures de performance. 
Gestion des achats et partenariat foumi-ur 
• Gestion de la chaîne de valeur; 
• Gestion de l'approvisionnement; 
• Gestion des relations de partenariat; 
• Communication client-fournisseur; 
• Suivi et amélioration de la performance des fournisseurs. 
Planification et optimisation de la production 
• Analyse, évaluation et gestion des processus de production; 
• Conception des méthodes de travail; 
• Planification des adivités et affedation des ressources; 
• Ordonnancement du flux des matières; 
• Optimisation des processus de produdion. 
Contr61e et essais 
• Gestion et évaluation des instruments de mesure; 
• Maîtrise des processus et suivi de leur performance; 
• Contrôles des produits et des services; 
• Gestion des non-conformités et suivi des corrections; 
• Planification des expériences d'optimisation. 
76 
Distribution et commercialisation 
• Gestion du conditionnement et de l'entreposage; 
• Stratégie de diffusion des produits et des services: 
• Gestion logistique et transport: 
• Développement et intégration des services après-vente. 
Efficacité et amélioration continue des systèmes et des processus 
• Utilisation de normes et de référentiels; 
• Amélioration de la capacité et de la maturité des processus; 
• Élimination des sources de gaspillage; 
• Résolution de problèmes et amélioration continue. 
Tous les outils stratégiques inclus dans la catégorie Gestion des processus du modèle 
systémique basé sur le QUALI mètre se classent dans ce sous-modèle selon chacune des 
étapes mentionnées et des critères énumérés ci- haut. L'annexe 3 présente cette classification. 
Pour l'instant, il n'est pas absolument nécessaire de développer des sous- modèles pour les six 
autres catégories du QUALlmètre, étant donné que peu d'outils se retrouvent dans celles-ci. 
Toutefois, l'augmentation du nombre d'outils pour répondre aux besoins des organisations 
rendra nécessaire le développement d'autres sous-modèles pour raffiner le classement et 
faciliter la sélection. On obtiendra alors sept sous-modèles, soit un pour chacune des catégories 
du QUALlmètre. En fait, plus il y aura d'outils colligés dans ce guide, plus il faudra raffiner et 
étendre chacun des modèles pour s'assurer de l'efficacité du processus de sélection des outils 
stratégiques. 
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6.3 La matrice combinée processus-fonction pour les outils d'accompagnement 
Les outils stratégiques étant maintenant classés dans le modèle systémique, il reste à analyser 
les outils d'accompagnement. Pour ces derniers, il faut développer une matrice processus-
fondion basée sur un processus d'amélioration continue et sur une classification fonctionnelle. 
Tel que mentionné précédemment, plutOt que d'utiliser le processus de résolution de problèmes 
en six étapes, il est préférable de développer un processus d'amélioration continue permettant 
de définir plus précisément chacune des étapes en raffinant ainsi la sélection. Aussi, il est plus 
intéressant, dans le contexte, de développer un processus préventif à des fins d'amélioration, 
plutôt qu'un processus correctif visant à résoudre des problèmes. Le processus ainsi développé 
doit répondre à deux principaux objectifs : faciliter l'utilisation des principes d'amélioration 
continue dans l'organisation et simplifier la sélection des différents outils pour mettre en œuvre 
le processus d'amélioration. 
Comme il existe presque autant de processus d'amélioration continue que d'auteurs dans le 
domaine, il est préférable d'analyser les tendances communes et les fadeurs clés pour 
développer un processus global et universel permettant d'intégrer tous les outils 
d'accompagnement. Toutefois, tout en s'assurant de raffiner assez le modèle pour permettre 
une bonne classification, il ne faut pas ajouter d'étapes superflues qui ne feraient qu'alourdir le 
processus et compliquer la sélection. Le tableau suivant présente plusieurs de ces processus 
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Tout d'abord, on s'aperçoit qu'à partir de l'étape d'analyse de causes jusqu'à celle du suivi des 
résultats de mise en œuvre, la plupart des guides proposent les même étapes et les tendances 
se dessinent très clairement. En fait, ce sont le début et la fin des processus qui diffèrent selon 
l'auteur. Il s'agit donc de faire un choix judicieux pour les extrémités du processus en respectant 
tout de même les tendances des auteurs. 
Dans le contexte de cette étude, le processus d'amélioration démarre après l'identification d'un 
besoin de changement. Par conséquent, l'élaboration de la mission de l'équipe de travail 
s'impose. Ensuite, quoique aucun auteur de guide de sélection ne mentionne cette étape, il est 
primordial de bien définir le projet dans le contexte d'affaires afin d'assurer son adéquation avec 
les objectifs globaux de l'organisation et son intégration avec les autres projets en cours. C'est 
une étape qui fait partie intégrante du modèle IDEAL du Soffware Engineering lnstitute [1-19] et 
qui mérite notre attention lors de la mise en œuvre du processus d'amélioration. On s'assure 
ainsi que le projet permet à l'organisation de faire un pas en avant dans la direction visée. 
Ensuite, comme le propose N. Tague [TAGUE 1995], il s'agit d'identifier les clients pour bien 
comprendre leurs besoins. Bien qu'elle soit la seule auteure étudiée à mentionner cette étape, 
cette proposition est retenue car, dans un contexte de qualité, remplir les attentes du client 
nécessite la compréhension de ses besoins. Le même principe est applicable au processus 
d'amélioration continue qui vise plus particulièrement à satisfaire soit des clients intemes, des 
utilisateurs, des actionnaires ou toute autre partie intéressée par l'amélioration de l'organisation. 
Enfin, l'objectif du processus d'amélioration continue vise à mettre en application le plan 
d'amélioration pour instituer et déployer les nouvelles méthodes dans le système de gestion. Il 
serait donc nécessaire de terminer le processus avec une étape de normalisation. Les leçons de 
cette expérience pourront ensuite être tirées pour recommencer le cycle au besoin ou pour 
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s'améliorer dans les exercices futurs. Le processus d'amélioration continue ainsi développé et 
représenté à la figure 6.5 comprend 10 étapes : 
1. Élaborer la mission de l'équipe de projet après l'identification des besoins d'amélioration, 
fixer les r61es de chacun des participants et développer les plans préliminaires de mise en 
œuvre du projet; 
2. Situer la mission dans le contexte d'affaires de l'organisation afin de déterminer le niveau 
d'importance du projet et son adéquation avec les objectifs de l'organisation, tout en 
assurant sa compatibilité avec les autres activités en cours; 
3. Identifier toutes les parties intéressées par le projet d'amélioration afin d'analyser leurs 
attentes et besoins spécifiques; 
4. Décrire en détail l'état actuel et l'état désiré pour analyser les écarts et identifier les 
opportunités d'amélioration; 
5. Explorer la problématique, puis analyser les causes fondamentales et les barrières qui 
expliquent l'écart entre l'état actuel et l'état désiré; 
6. Générer des idées d'amélioration, les analyser, sélectionner celles qui offrent le plus de 
potentiel et les développer; 
7. Planifier et gérer la mise en œuvre de la solution en tenant compte des difficultés 
rencontrées ainsi que des objectifs à atteindre; 
8. Suivre la mise en œuvre, évaluer les résultats et les comparer à ceux que l'on avait prévu 
obtenir pour s'assurer de l'entière satisfaction de toutes les parties intéressées; 
9. Adapter et améliorer la solution pour l'instituer de façon permanente dans le modèle de 
gestion tout en la déployant dans les différentes unités concernées; 
10. Examiner la manière dont le processus d'amélioration continue et la solution retenue ont 
été appliqués de façon à identifier de nouvelles pistes d'amélioration ou à ajuster la mise 
en œuvre en fonction des besoins des clients. 
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Figure 6.5 - Le processus d'amélioration continue 
Certes, les étapes du processus permettent de faire une classification efficace des outils 
d'accompagnement, mais il est préférable d'ajouter une sous- classification pour chacune des 
étapes basées sur les fonctionnalités des outils. En effet, la matrice de sélection processus-
fonction ainsi créée permet d'effectuer une sélection plus spécifique et précise. 
Si on analyse les différents outils d'accompagnement, on s'aperçoit que l'on peut aisément les 
regrouper en catégories génériques selon la tâche qu'ils permettent d'accomplir. Par exemple, le 
diagramme d'lshikawa et les cinq pourquoi - deux outils très différents - permettent l'un et 
l'autre d'identifier les causes fondamentales d'une problématique. Encore ici, chaque auteur 
propose des classes différentes pour la classification fonctionnelle mais, à l'aide du tableau 6.3 
suivant, il est possible de déceler les tendances pour développer une classification globale et 
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À partir des étapes du processus d'amélioration et des classes fonctionnelles d'outils, il est 
maintenant possible d'effectuer la classification dans la matrice de sélection processus- fonction. 
Tous les outils d'accompagnement, parmi les 200 étudiés dans le cadre de cette recherche, se 
trouvent ainsi classés d'abord selon les étapes du processus où ils devraient être utilisés et 
ensuite selon leur fonction principale. Le résultat de ce classement se trouve à l'annexe 4. 
D'une façon pratique, l'utilisateur du guide de sélection d'outils doit identifier l'étape qu'il veut 
accomplir selon le processus d'amélioration continue de la figure 6.5, puis choisir la classe 
d'outils qui l'intéresse. En supposant que l'utilisateur sélectionne l'étape #1 du processus, soit 
l'élaboration de la mission, il aurait ainsi à choisir parmi les classes présentées à la figure 6.6 
suivante. 
Figure 6.6 - Exemple de grille de classification fonctionnelle 
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Les classes d'outils sont les mêmes pour chacune des étapes du processus d'amélioration 
continue. Toutefois, pour être encore plus précis, il est possible de caractériser chacune de ces 
classes selon qu'elles sont considérées indispensables, recommandées ou seulement utiles 
pour réaliser l'étape en question. La figure 6.6 présente un exemple de cette classification 
supplémentaire selon l'échelle située au bas de la figure. Par conséquent. pour chaque étape du 
processus, les classes d'outils sont cotées selon leur importance dans le cadre de l'étape en 
question. R.C. Swanson utilise aussi ce genre de catégorisation dans son ouvrage The Quality 
lmprovement Handbook: Team Guide to Tools and Techniques [SWANSON 1995]. Toutefois, 
quoique très utile pour les profanes qui veulent être guidés le plus possible dans leur sélection, 
cette catégorisation reste assez arbitraire, car elle dépend de la vision et de l'expérience de 
l'auteur. Pour la présente étude, cette catégorisation a été effectuée selon l'importance d'après 
l'expérience du candidat et aussi en tenant compte du nombre d'outils de chacune des classes 
utilisées pour chaque étape. Le résultat de cet exercice de cotation est présenté à l'annexe 5. 
6.4 Les critères de sélection supplémentaires 
Les différentes classifications présentées aux annexes 2 (modèle systémique), 3 (gestion des 
processus) et 4 (matrice processus-fonction) peuvent combiner des critères de sélection 
supplémentaires qui visent à orienter encore plus précisément l'utilisateur dans son choix. 
Plusieurs auteurs proposent ainsi différents critères de sélection qui s'ajoutent à leur modèle. 
Par exemple, N. Tague propose un critère basé sur le processus de réflexion [TAGUE 1995]. 
Ainsi, chaque outil est classé selon qu'il permet de converger vers un élément ou de générer 
des éléments. Par exemple, le multivote appartient à la première classe, car il vise à 
sélectionner une ou des options parmi une gamme d'idées. A l'inverse, le remue- méninges 
appartient à la deuxième classe, car il vise à générer de nombreuses idées. Ce type de 
classification, quoique très utile, ne peut être utilisé qu'avec les outils d'accompagnement, 
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comme ceux que N. Tague propose dans son guide. Un autre exemple est le critère proposé 
dans T. Q. M. Toolkit: A Handbook of Practical Techniques for Quality Management The TQM 
Toolkit concemant la complexité de l'outil et le niveau de changement qu'il implique (WALLER 
1996). En effet, le remue-méninges n'implique pas le même niveau d'analyse que l'ingénierie 
simultanée, mais ne procure pas non plus les mêmes résultats quant au changement 
organisationnel. Enfin, dans son livre The Quality 60: A Guide for Service and Manufacturing, J. 
Bicheno utilise le critère du type d'entreprise visé par l'outil (manufacturier ou services) 
[BICHENO 1998). Selon ce critère, l'analyse des moments de vérité devient un outil pour les 
organisations de services et le pré-contrôle en est un pour les organisations manufacturières. 
Plusieurs autres exemples de critères peuvent être mentionnés mais, contrairement au modèle 
de sélection, on ne sent pas vraiment de tendance commune aux différents auteurs. En fait, 
chacun propose certains critères à sa guise selon le type de guide et les types d'outils 
répertoriés. 
L'objectif du présent projet étant de colliger l'ensemble des outils de la qualité pour offrir un 
guide universel servant à tout type d'organisation, les critères supplémentaires proposés sont 
les suivants : 
• le type d'entreprise : manufacturier, services, commercial; 
• le niveau de l'outil : de base, avancé, chef de file. 
Ces critères permettent d'orienter la recherche d'outils et de sensibiliser l'utilisateur au fait que 
toute organisation peut tirer profit d'une bonne utilisation de ces outils, selon son type et le 
niveau d'avancement de sa démarche qualité. Ainsi, chacun des 200 outils répertoriés dans le 
guide de sélection est classé selon ces deux critères c type d'entreprise» et« niveau de 
l'outil ». 
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Le type d'entreprise indique quel genre d'organisation utilise habituellement l'outil recherché. Il 
est à noter toutefois que la plupart des outils peuvent être adaptés et utilisés dans tous les types 
d'entreprise. Par exemple, même si les dispositifs poka-yoke sont principalement utilisés dans 
les entreprises manufacturières, ils peuvent également servir dans les entreprises de services et 
commerciales [BÉCHARD 1999). De même, si l'utilisateur travaille au service après- vente dans 
une entreprise manufacturière, il sera sQrement intéressé à connaître les outils utilisés par les 
entreprises de services. Il faut donc faire preuve de discemement lors de l'utilisation de ce 
critère. 
Quant au niveau de l'outil, il donne une indication de la complexité relative de l'outil en question, 
mais surtout du degré d'expertise qualité des organisations qui l'utilisent. En effet, le niveau 
n'est pas nécessairement indicatif des efforts à fournir pour le mettre en œuvre. Par exemple, 
les normes ISO 9000 sont beaucoup plus complexes à mettre en œuvre qu'une analyse de 
Pareto. Or, les deux sont des outils de base, parce qu'ils sont si bien établis et si répandus 
qu'une organisation qui commence à peine à s'en servir se situe généralement au niveau de 
base en matière de qualité. En revanche, la norme ISO 14001 est moins connue; elle est surtout 
utilisée dans les organisations qui font preuve de leadership en matière de gestion 
environnementale. On considère par conséquent que cet outil est de niveau avancé. Il est très 
important de bien comprendre ces nuances, car l'utilisateur risque d'être surpris de constater 
qu'un outil de base exige dans certains cas plus d'investissement qu'un outil avancé ou chef de 
file. Notons par ailleurs qu'un outil de base n'est pas moins important que celui d'un autre 
niveau. Pour pouvoir utiliser avec profit un outil avancé ou chef de file, il faut en effet 
commencer par la base. Enfin, il est à noter que ce type de critère présente l'inconvénient 
d'évoluer constamment. En effet, ISO 9000, qui pouvait être considéré comme un outil chef de 
file en 1987, se trouve maintenant parmi les outils de base, car il constitue dorénavant une 
condition fondamentale d'accès au marché. 
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6.5 Une démarche qualit8 lntégrM 
En assemblant les différentes composantes de la qualité selon une méthodologie fonctionnelle, 
le modèle vise à intégrer les grilles de sélection d'outils précédemment développées de façon à 
créer une synergie génératrice d'excellence. Suite à l'analyse de différentes démarches qualité, 
c'est celle du Mouvement québécois de la qualité [BEAUCAGE 1997] qui a été choisie comme 
cadre de travail. Celle-ci présente l'avantage de s'appuyer sur le cycle PFVA (Planifier-Faire -
Vérifier-Agir) de W.A. Shewhart tout en incluant les notions de qualité totale, de gestion totale de 
la qualité, de référentiel qualité et d'amélioration continue, ce qui recoupe particulièrement bien 
les éléments présentés dans ce mémoire. Toutefois, vu son projet d'origine comme modèle 
d'intervention pour l'utilisation du QUALI mètre dans une démarche d'amélioration continue, 
certaines modifications ont dû être effeduées afin de l'adapter au contexte de la présente 
recherche et d'y intégrer les deux grilles de séledion d'outils de la qualité. Le modèle ainsi 
enrichi est présenté à la figure 6. 7 et comprend quatre grandes étapes que les organisations 
doivent gérer si elles veulent accéder au rang des meilleures : 
Planifier : la vision; 
Faire : le modèle de gestion; 
Vérifier : la mesure des résultats; 
Agir: les actions d'amélioration. 
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La vision 
Figure 6. 7 - Modèle d'intervention de la qualité 









La vision est l'objectif à long terme que l'organisation se donne. Elle guide l'ensemble des 
gestes de tous ses membres et indique la volonté de l'organisation d'atteindre un niveau de 
performance toujours plus élevé. Basée sur la notion de qualité totale, cette vision de recherche 
d'excellence s'actualise par la satisfaction équilibrée des besoins et des attentes des parties 
intéressées, du premier coup, à tout coup et au meilleur coût. 
Les valeurs 
Pour atteindre ses objectifs et déployer ses stratégies, l'organisation s'appuie sur certaines 
valeurs fondamentales qui constitueront sa culture et teinteront tous ses gestes. Influencées à la 
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fois par le contexte d'affaires, par l'histoire et la mémoire de l'organisation ainsi que par 
l'évolution des sciences de la gestion, les valeurs viseront, dans tous les cas, l'excellence et le 
dépassement. 
Les outils 
Les valeurs ne se matérialisent et ne prennent leur véritable sens que si elles sont appliquées. 
De nombreux outils de la qualité, ou pratiques de gestion, ont été développés pour intégrer les 
valeurs aux pratiques de l'organisation. Alors que les valeurs demeurent relativement stables, 
les outils sont appelés à évoluer au gré des circonstances et reflètent plus directement le 
contexte dans lequel l'organisation évolue. En effet, en développant de nouvelles expertises, les 
organisations doivent adapter de mieux en mieux leurs outils à leur contexte, en délaisser 
certains devenus moins appropriés et en adopter de nouveaux plus adéquats. 
Le modèle de gestion totale de la quallt6 
La vision précisée, il faut la mettre en oeuvre et l'actualiser dans le quotidien. C'est le rOle du 
modèle de gestion qui, par l'intégration cohérente des valeurs et des outils dans le style et le 
système de gestion, favorisera une gestion dite totale de la qualité. 
Le style de gestion 
Des valeurs de l'organisation découlent des règles, régimes et pratiques de gestion qui 
détermineront la façon d'intégrer les différentes ressources pour produire les biens et services 
selon la vision de l'organisation. Un style de gestion correspondant aux orientations et aux 
pratiques de gestion incitera à mettre en oeuvre les moyens nécessaires pour favoriser 
l'approche privilégiée. 
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Le système de gestion 
Cette étape concerne les actes et mécanismes de gestion des ressources et des activités 
quotidiennes de l'organisation visant à produire les résuHats escomptés. Les moyens étant 
propres à chacune des organisations, celles-ci doivent s'inspirer des outils de la qualité et des 
meilleures pratiques de gestion influencées par les valeurs de la qualité totale, non seulement 
pour faire mieux, mais pour faire différemment. 
Une mesure de la qualité de la gestion et des résultats 
Une fois les éléments du modèle de gestion définis, il faut être en mesure d'évaluer sa 
performance pour la comparer aux chefs de file. C'est précisément ce que permettent les 
référentiels qualité, en l'occurrence le QUALI mètre. Les sept catégories qu'il comporte couvrent 
l'ensemble de l'organisation, tant dans ses valeurs que dans les outils qu'elle emploie, son style 
de gestion et son système, indépendamment de son secteur d'activité. L'évaluation par le 
QUALlmètre permet de mieux comprendre ce qui se fait dans l'organisation afin d'y déceler les 
forces et les opportunités d'amélioration pour ensuite préciser ce que l'on souhaiterait faire pour 
rejoindre ou dépasser les organisations de classe mondiale. Quoique parfois ambitieuse, cette 
évaluation est gage d'un développement durable et soutenu menant vers des résultats toujours 
plus prometteurs. 
Le modèle de sélection d'outils de la qualité basé sur le QUALI mètre s'insère naturellement à 
cet endroit. En effet, tous les outils stratégiques sont classés selon les catégories du 
QUALlmètre, ce qui permet à l'organisation, d'une part, de se comparer aux bonnes pratiques 
de gestion pour chacune des catégories du système et, d'autre part, d'identifier les outils de la 
qualité qui répondront aux besoins d'amélioration identifiés lors de l'évaluation. A cette étape, on 
réfère aux outils stratégiques seulement, car l'organisation évalue son système de gestion et 
cherche des outils qui lui permettront de le compléter et de le raffiner pour développer des 
91 
avantages concurrentiels et améliorer sa performance globale. Le diagnostic permet de cibler 
certains outils pour choisir judicieusement ceux qui contribueront à développer un maximum de 
retombées selon le contexte de l'organisation. Par exemple, après avoir effectué une évaluation 
de son système de gestion, une organisation pourrait décider de mettre en œuvre le DFQ afin 
d'améliorer les performances de son processus de conception. L'utilisation du DFQ viendrait 
ainsi compléter le système de gestion totale de la qualité de l'organisation pour le faire accéder 
à un niveau plus élevé de perfonnance. 
Un cycle d'amélioration continue 
Une évaluation n'a véritablement de sens que si elle mène à l'action. Aussi faut-il développer un 
plan d'amélioration résultant de l'analyse des forces et des faiblesses lors du diagnostic. Le 
processus d'amélioration continue permettra ensuite de mettre en œuvre ce plan de façon à 
instituer les améliorations dans le modèle de gestion afin qu'il progresse continuellement vers 
l'excellence. Comme le démontre la figure 6.7, ces efforts d'amélioration modifieront à certains 
égards les valeurs du style de gestion et les façons de faire du système de gestion pour 
pennettre à l'organisation d'atteindre sa vision d'excellence. 
C'est à ce moment qu'entre en jeu le modèle de sélection d'outils de la qualité basé sur le 
processus d'amélioration continue. Étant classés selon chacune des étapes du processus et 
selon leur rôle spécifique, tous les outils d'accompagnement pennettront d'aider l'organisation 
dans la mise en œuvre du plan d'amélioration. Pour poursuivre l'exemple précédent, il est fort 
utile de savoir que le DFQ pennet d'améliorer le processus de conception, mais encore faut -il le 
mettre en œuvre dans le système de gestion pour en tirer le plein profit. Le processus 
d'amélioration permettra ainsi, à l'aide d'outils d'accompagnement, de guider l'équipe de projet 
dans le déploiement du DFQ de façon à l'instituer dans le système de gestion. On s'aperçoit par 
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conséquent que chacun des types d'outils et les deux grilles de sélection se complémentent 
pour permettre à toute organisation de poursuivre sa trajectoire vers l'excellence. 
La figure 6.8 suivante résume et schématise l'intégration des deux grilles de sélection à 
l'intérieur du modèle d'intervention qualité. 
Figure 6.8 - Schématisation du guide de sélection des outils de la quallt6 
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6.6 La mise en œuvre du guide de sélection des outils de la quallt8 
Les modèles de sélection constituent la colonne vertébrale des guides de sélection des outils de 
la qualité. Ceux-ci ayant été définis aux chapitres précédents, il reste à concevoir le corps du 
guide, qui incorporera de façon logique tous ces modèles et lui permettra de devenir un centre 
de veille sur les outils de la qualité. Le guide de sélection comportera notamment les éléments 
suivants: 
• un centre de formation (théorie sur les outils de la qualité); 
• un guide de sélection (modèles et démarche de sélection); 
• une base de connaissances (200 outils résumés); 
• un guide d'utilisation (76 fiches-outils détaillées); 
• un centre d'informations (des centaines de références spécialisés). 
En raison des objectifs visés, il s'avère difficile, voire impossible, d'utiliser un support de 
communication traditionnel sur papier. En effet, les caractères interadif et évolutif du guide 
imposent l'utilisation d'un médium informatique pouvant être facilement mis à jour. De plus, 
comme l'accessibilité est un paramètre important pour assurer un impact considérable sur 
l'ensemble des organisations québécoises, Internet se présente comme le médium le plus 
prometteur. 
L'autre critère important est que tous les secteurs d'entreprises doivent s'y retrouver et tout 
utilisateur, profane ou expert, doit pouvoir tirer profit de ce guide. La structure de celui-ci doit 
donc tenir compte des besoins de chacun et des objectifs visés par ce guide. La figure suivante 
présente la structure du site lntemet du guide de sélection des outils de la qualité développé 
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Une passerelle virtuelle 
Contrairement à plusieurs manuels sur les outils de la qualité qui tentent de se définir comme 
des guides complets et autosuffisants, ce site se définit comme une passerelle virtuelle qui 
oriente les utilisateurs dans leurs recherches sur les outils. L'objectif ne vise donc pas la 
création d'un guide comprenant tout sur les outils de la qualité : la têche serait trop imposante 
compte tenu de la constante évolution du domaine et de la complexité de chacun des outils. En 
fait, ce guide canalise les différentes sources d'information pour les structurer à l'intérieur des 
modèles précédemment développés et faciliter la recherche. Les utilisateurs arrivent ainsi sur le 
site des outils de la qualité par différents moyens, pour ensuite trouver l'outil correspondant à 
leurs besoins, puis être réorientés à l'extérieur du site vers des sources d'information plus 
pointues. 
Une communauté virtuelle 
Comme le site vise à devenir un centre de veille sur les outils de la qualité, il est important de 
définir une stratégie d'inscription qui permettra de mieux connaitre les utilisateurs du guide. Il 
sera ainsi possible, d'une part, d'informer continuellement ceux -ci des nouveautés sur les outils 
selon leurs intérêts et, d'autre part, d'orienter le développement du site selon leurs besoins 
spécifiques. A l'aide d'un tour guidé, le nouvel utilisateur sera informé davantage sur le site et 
pourra s'inscrire en définissant son profil d'utilisateur. La communauté virtuelle ainsi créée visera 
principalement à soutenir le centre de veille en informant les membres sur leurs sujets d'intérêt 
pendant que ceux-ci pourront contribuer au développement continu du site en ajoutant leurs 
propres connaissances. Aussi est-il importance d'établir un système de rétroaction sur le site 
afin de promouvoir l'échange d'information. 
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Un centre de fonnation 
Le développement d'un guide de sélection des outils de la qualité représente l'objectif premier 
du projet Mais encore faut-il former les utilisateurs au domaine avant de les lancer dans la 
sélection des outils de la qualité. C'est pourquoi ce site comporte des éléments pédagogiques, 
notamment des pages d'introduction expliquant les notions sur la pyramide des outils de la 
qualité (voir figure 5.4) et les différentes classes d'outils. On y présente aussi la démarche 
d'intégration pour que les utilisateurs comprennent bien le rôle des outils de la qualité qui ne 
constituent pas une fin en soi, mais plutôt un moyen d'atteindre les objectifs d'excellence de 
chacun. On leur explique ce à quoi servent les outils et qui peut tirer profit de leur utilisation. 
Cette orientation pédagogique est conservée tout au long du parcours pour s'assurer que 
l'utilisateur assimile rapidement chacun des concepts présentés et ainsi maximiser les 
retombées positives de sa visite virtuelle. 
Un guide de sélection 
Se voulant un guide répondant aux besoins de tout type d'utilisateur, profane ou expert, le site 
prévoit de nombreuses méthodes de recherche qui se regroupent en deux grandes catégories 
les recherches guidées et les recherches directes. Les profanes peuvent ainsi effectuer leurs 
recherches à l'aide des différents modèles de sélection tandis que les experts peuvent accéder 
directement aux informations qui les intéressent. Dans le cas du profane ou de l'utilisateur qui 
préfère être guidé dans la recherche d'outils, on suggère de commencer par l'étude du modèle 
d'intégration (voir figure 6. 7), qui démontre la synergie entre les outils stratégiques et les outils 
d'accompagnement. Une fois identifiée la classe d'outils désirée, l'utilisateur peut accéder aux 
modèles animés de sélection d'outils : le QUALI mètre pour les outils stratégiques et la matrice 
processus-fonction pour les outils d'accompagnement. Il suit alors les étapes une à une en 
répondant à différentes questions pour ensuite être dirigé vers une série d'outils répondant à ses 
97 
besoins. Quant à l'expert ou l'utilisateur qui sait ce qu'il cherche, il peut accéder directement aux 
listes alphabétiques des outils ou utiliser un moteur de recherche conçu à cet effet. 
Une base de connaissances 
A son lancement officiel, le site des outils de la qualité développé dans le cadre de cette 
recherche contiendra 200 outils classés dans les différentes catégories des modèles de 
sélection. Ces outils sont colligés dans une base de données qui les répertorie en français et en 
anglais, en donne les synonymes et les acronymes, et en fait un bref résumé. Cette base de 
connaissances vise un double objectif: faciliter la recherche d'outils et permettre le 
développement continu du site. En effet, à l'aide d'une base de données, il est possible 
d'automatiser la recherche d'outils au moyen d'un moteur de recherche et de modèles de 
séledion qui interrogent dynamiquement la base pour trouver les outils répondant aux critères 
spécifiés par l'utilisateur. Aussi, les résumés d'outils proposés dans la base de données 
permettent une consultation rapide afin d'orienter plus efficacement l'utilisateur vers ceux qui 
répondront à son besoin. Dans plusieurs cas, la recherche guidée peut mener vers de nombreux 
outils possibles. Le processus d'élimination des outils ne répondant pas au besoin de l'utilisateur 
en est alors facilité par ces résumés. Par ailleurs, cette base de connaissances permet de 
simplifier le développement rapide du site pour répondre à son objedif de centre de veille. En 
effet, il est beaucoup plus simple d'ajouter un outil par voie de résumé dans la base de 
connaissances que de développer une fiche-outil détaillée (celle-ci pourra être rédigée par la 
suite). Cela permet d'ajouter rapidement de nouveaux outils dans le site pour développer 
ultérieurement une fiche détaillée sur l'outil en question. Afin de soutenir l'utilisateur lorsqu'il 
tombe sur un outil ne possédant pas encore de fiche détaillée, la base de connaissances 
contient des champs pour ajouter un livre sur le sujet ainsi qu'un hyperlien vers un site Internet 
décrivant de façon plus complète l'outil en question. Dans le cas où le site comprendrait une 
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fiche détaillée sur l'outil, le résumé réfère tout simplement à cette fiche et l'utilisateur peut y 
accéder si l'outil semble correspondre à ce qu'il cherche. 
Un guide d'utilisation 
L'objectif de guider les utilisateurs dans leurs recherches d'outils est complété par celui de leur 
montrer comment utiliser les outils qu'ils ont sélectionnés. C'est pourquoi le site contient un 
guide d'utilisation dans lequel on trouvera des fiches présentant la mise en œuvre et l'utilisation 
des outils qualité. Plusieurs de ces fiches ont été rédigées par des entreprises québécoises 
utilisatrices de l'outil. Les fiches-outils comportent quatre sections : une introduction, une 
méthodologie, un exemple (certaines fiches seulement) et un centre d'information. L'introduction 
décrit le rôle de l'outil et présente les résultats escomptés ainsi que les conditions de succès. La 
méthodologie explique les étapes de mise en œuvre. Évidemment, si l'outil est assez simple, 
l'utilisateur pourra appliquer directement les étapes proposées, mais dans le cas d'outils plus 
complexes, les étapes présentées constituent uniquement un résumé des principaux points clés 
de la mise en œuvre. L'exemple, pour sa part, permet de mieux comprendre la portée de l'outil 
dans le contexte pratique d'une organisation. Après la lecture de ces trois sections, l'utilisateur 
possède sur l'outil une formation de base qui lui permet d'orienter ses recherches subséquentes 
ou, dans certains cas, d'appliquer aussitôt l'outil. 
Un centre d'information 
Le guide vise ultimement à répertorier tous les outils de la qualité, mais il n'aspire pas à contenir 
tout sur chacun de ces outils. L'utilisateur ne doit en effet pas s'attendre à trouver réponse à 
toutes ses questions directement sur le site. Il sera plutôt guidé dans sa recherche des outils de 
la qualité, puis informé sur les outils choisis et, enfin, orienté vers d'autres sources d'information. 
La page d'information supplémentaire de chacune des fiches-outils permet de canaliser 
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l'information sur les outils de la qualité et de les structurer pour en faciliter la recherche. Les 
utilisateurs trouveront probablement leurs réponses dans les autres sources répertoriées sur 
chaque fiche. A plus long terme, les pages d'information devraient répertorier une multitude de 
sources complémentaires sur chaque outil : des références bibliographiques, des sites 
spécialisés, des logiciels, des présentations et des articles techniques, des consultants et des 
centres de formations, etc. Pour des raisons pratiques, au lancement officiel du site le 30 
octobre 2000, seule la partie des références bibliographiques sera disponible! 
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CONCLUSION 
Synthèse des résulbds 
La problématique basée sur l'état des connaissances a permis de démontrer qu'il n'existait pas 
réellement de guide de sélection permettant d'inclure tous les outils de façon strudurée selon la 
définition aduelle de la qualité. En effet, l'évolution du mouvement qualité illustre que le 
domaine, qui se concentrait autrefois sur la gestion des processus, s'est élargi pour couvrir les 
notions de qualité totale et de gestion totale de la qualité, incluant ainsi toutes les facettes de 
l'organisation dans la poursuite de l'excellence. Parallèlement à cette évolution des principes 
qualité, de nombreux outils ont été développés pour constituer une vaste gamme de nouvelles 
pratiques. Les guides de séledion se concentrant seulement sur une partie des outils, en raison 
de leur modèle de sélection trop circonscrit, il devient difficile de les utiliser selon une approche 
systémique qui présente l'organisation comme un ensemble holistique intégrant chacun des 
outils dans une stratégie de qualité totale. Les objedifs de cette recherche consistaient donc à 
développer un modèle de sélection intégrant l'ensemble des outils de la qualité pour couvrir 
toutes les facettes de la gestion totale de la qualité dans chacune des fondions de 
l'organisation, indépendamment de son sedeur d'activité, pour ensuite mettre en œuvre ce 
modèle à l'intérieur d'un guide complet utilisant lntemet comme support médiatique. 
La pyramide des outils de la aualité 
L'analyse du domaine de la qualité, selon sa définition conceptuelle des années 1990, a permis 
de répartir les pratiques de gestion totale de la qualité en plusieurs classes distindes : les outils 
qualité, les techniques, les méthodes, les concepts, les normes et les pratiques gagnantes. 
Chaque classe possède ses spécificités et joue un rôle majeur dans le système de gestion de 
toute organisation. D'où l'importance de bien les définir afin de pouvoir développer un modèle 
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qui pourra toutes les inclure en tenant compte de leurs caractéristiques. Cette analyse a donné 
lieu à la pyramide des outils de la qualité présentée à la figure 5.4. 
Les cinq types de guides de sélection 
Comme l'objectif consiste à développer un nouveau modèle de sélection des outils de la qualité 
pouvant regrouper tous les outils, une analyse préalable des différents guides disponibles 
actuellement a été effectuée. Cette étude, visant principalement à connaître les limitations qui 
empêchent ces modèles de couvrir l'ensemble des outils, a démontré que l'on peut regrouper 
les modèles de sélection en cinq grandes classes : le modèle systémique, le processus-client, le 
processus d'amélioration continue, la classification fonctionnelle et la matrice processus-
fonction. Le modèle systémique couvre l'ensemble des facettes de l'organisation et classe les 
outils en fonction des composantes majeures du système de gestion, tandis que le processus -
client se concentre sur la gestion des processus. Le processus d'amélioration continue 
catégorise les outils selon les étapes qui le composent, afin de faciliter sa mise en œuvre par les 
équipes d'amélioration. La classification fonctionnelle regroupe les différents outils selon leur 
rôle principal. Enfin, pour raffiner le processus de sélection, la matrice processus- fonction utilise 
les deux derniers modèles comme axes de classification : les étapes du processus 
d'amélioration continue et les fonctions des outils. Chacun de ces modèles ne permet de 
répertorier que certaines classes d'outils; les deux premiers regroupent les outils majeurs, tandis 
que les trois derniers visent les petits outils. 
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Les deux méta-classes d'outils 
Étant donné le lien déterministe entre le type de modèle de sélection et les classes d'outils 
répertoriées, il est important d'identifier combien de modèles sont nécessaires pour couvrir 
toutes les classes d'outils. L'analyse a démontré que seuls deux modèles sont nécessaires et 
que ceux-ci se réfèrent respectivement à deux méta-classes d'outils distinctes. D'une part, le 
modèle systémique inclut le processus-client comme un sous-modèle permettant de raffiner la 
section de la gestion des processus, et vise à répertorier tous les outils majeurs que l'on nomme 
« outils stratégiques ». D'autre part, la matrice processus- fonction englobe par définition le 
processus d'amélioration continue et la classification fonctionnelle comme deux axes de 
sélection, et permet de répertorier tous les petits outils que l'on nomme c outils 
d'accompagnement ». Les outils stratégiques comprennent tous les concepts et méthodes 
qualité et une partie des techniques, normes et pratiques gagnantes. Quant aux outils 
d'accompagnement, ils regroupent les autres techniques, normes et pratiques gagnantes ainsi 
que tous les outils qualité proprement dits. Ces deux-méta classes d'outils sont donc 
mutuellement exclusives et couvrent l'ensemble du domaine des outils de la qualité. 
La démarche d'intervention 
Quoique l'analyse mène vers l'élaboration de deux modèles distincts pour couvrir l'ensemble 
des outils de la qualité, il faut, pour en tirer pleinement profit, les intégrer dans une démarche 
d'amélioration continue du système de gestion de l'organisation afin d'atteindre les objectifs de 
performance et d'excellence. En effet, le modèle systémique permet, suite à l'évaluation ciu 
modèle de gestion, d'identifier les outils stratégiques qui devraient être institués selon les 
priorités de l'organisation et ses objectifs d'affaires. Ensuite, le plan d'amélioration ainsi 
développé devra être mis en œuvre à l'aide du processus d'amélioration continue, et la matrice 
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de sélection processus-fonction servira alors à identifier les outils d'accompagnement 
permettant de faciliter la mise en œuvre de ce processus. Les deux modèles sont ainsi insérés 
dans une démarche intégrée mettant l'accent sur la synergie découlant de leur utilisation 
combinée et sur l'importance de chacune des classes d'outils dans un système holistique. Les 
deux modèles de sélection d'outils (voir figures 6.3, 6.4, 6.5 et 6.6) et la démarche d'intervention 
(voire figure 6. 7) ont ensuite été intégrés dans un guide complet (voire figure 6.9) couvrant 
l'ensemble des outils de la qualité (www.outilsaualite.com ). 
Discussion et nouvelles perspectives de recherche 
L'objectif central de la présente recherche a été atteint, car le guide développé permet d'inclure 
toutes les classes d'outils de la gestion totale de la qualité. Il reste à l'utilisateur à identifier ses 
besoins pour ensuite trouver l'outil nécessaire à l'aide du guide de sélection. Aussi, l'universalité 
de la démarche assure que tout type d'entreprise de tout niveau pourra tirer profit de l'utilisation 
du guide. Enfin, les modèles et la structure proposés assurent à ce guide une plus grande 
longévité que les autres guides de sélection car, d'une part, les nouveaux outils qui verront le 
jour pourront trouver leur place dans les modèles, et la structure dynamique de ce guide 
assurera la possibilité de mise à jour continue pour lui permettre de devenir un centre de veille 
sur les bonnes pratiques de gestion. Toutefois, certaines pistes de développement futures ont 
été identifiées au cours de cette recherche, dont deux offrent des perspectives de recherche 
particulièrement importantes. 
Développement des autres sous-modèles du QUALlmètm 
L'analyse de l'évolution du mouvement qualité a démontré que, jusqu'à présent, la plupart des 
outils se sont développés dans le domaine de la gestion des processus. En effet, lors de 
l'analyse des différents modèles de sélection, on s'aperçoit qu'un des cinq types de modèles 
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identifiés s'adresse exclusivement à ce type d'outils. Lors du développement des nouvelles 
grilles de sélection, il a été mentionné que, étant donné l'importance de ce modèle que l'on 
nomme processus-client et la quantité d'outils stratégiques s'y trouvant, il s'avérait nécessaire 
de l'inclure comme une extension du modèle systémique concernant la gestion des processus. 
Toutefois, si le QUALlmètre est utilisé comme modèle systémique, on retrouve sept grandes 
catégories dont une seule possède un sous-modèle permettant de raffiner la sélection. Pour 
l'instant, comme les six autres catégories ne regroupent pas encore beaucoup d'outils, le 
développement des sous-modèles pour ces catégories demeure peu nécessaire. Toutefois, au 
gré de l'évolution de la gestion totale de la qualité, on peut s'attendre à voir naître de nombreux 
outils concernant plus particulièrement ces catégories. Dès lors, il sera opportun de travailler au 
développement des six autres sous-modèles relatifs au leadership, à l'information et l'analyse, à 
la planification stratégique, à la gestion des ressources humaines, aux résultats de l'organisation 
et à l'orientation client et la satisfaction de la clientèle. Ces sous- modèles viendront alors se 
greffer au modèle systémique pour raffiner encore plus le processus de sélection des outils 
stratégiques. Enfin, il serait aussi possible d'évaluer les possibilités de développer un modèle 
systémique et des sous-modèles qui s'adaptent à la provenance de l'utilisateur. Par exemple, un 
utilisateur européen verrait les outils classés selon les catégories et les sous-catégories de 
l'EFQM, tandis que le MBNQA serait utilisé pour les Américains, et ainsi de suite pour chacun 
des modèles des grands prix qualité. Le guide aurait ainsi une visée internationale, adaptée 
localement. 
Développement d'un système expert 
Un guide de sélection constitue en fait un système expert de bas niveau. En effet, le guide de 
sélection développé dans le cadre de cette recherche permet à l'utilisateur d'entrer ses 
différents critères par une interface graphique et dynamique, ce qui permettra ensuite au 
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système d'interroger la base de données des outils de la qualité pour proposer à l'utilisateur 
ceux qui correspondent le plus à ses besoins. Cependant, l'état des connaissances du domaine 
des outils de la qualité ne permettait pas vraiment au début de cette recherche de commencer à 
travailler sur un réel système expert relié à une base de connaissances. En effet, un système 
expert nécessite un certain protocole de décision basé sur des règles d'inférences et des 
heuristiques et codées à partir du savoir des experts. Pour ce faire, la taxinomie du domaine doit 
être bien définie et des analyses ontologiques doivent être effectuées pour bien circonscrire 
chacun des éléments et les liens entre eux à l'intérieur du domaine d'étude. La présente 
recherche a permis de faire un pas important dans cette direction en définissant les bases 
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ANNEXE 1 : 200 OUTILS DE LA QUALITÉ RÉSUMÉS 
Nom Françllla 




Annexe 1 : Page 1 de 34 
Comparar ditMlallaS options 10U1 rang1e de nm. a 1:!1 a •• it i'Mke vire et de la 1111 ltabllité pollllllllelle. C'est une analyse d'évllluallon 
ratiOl 11818 ~ utile lor1que que l'impad tlnanc:ier est un aftènt de sélection ilipoilaê on peut en efrat meare ., onh de 
priorité les ditMlallas options d'apràs les béli611œ& ~et les coOls qu'elles enlratnent. 
Nom F,.nçma Analyse d'aptitude 
Nom Ang .. I• Proc:ess C&pability Analysis 
Dncrlptlon 
l:valuar le niveau de performance d'un pnJC8S8US en vérifiant son aptitude à resped81 les limitas de spéclllcalb1 établies. A raide de 
ditl'érenls indices d'aptitude, on quantifie numériquement œae performn:e et on détamiue la variabililé nalUrelle d'un proœssus. Ces 
indiœs peuvent aussi servir à CXNl4*8i les pnJC8S8US enlre eux et à orienter les rnerues d'anéliualiui1. 
Nom F,.nçala Analyse de Kano 
Nom Ang .. I• Kano Method 
Dncrlptlon 
Détarmlt• les ditréla ils types d'allllnlas de la part des c:lients et leur évolution dans le temps. On apprend ainsi à mieux w14J1aidie la 
vision du client, ses besoins et ses anentas pour eraate orienler le délJ elcppe11a it et les IT18SIM'8S d'anéliorallon des caractérialiqlm 
clés selon les trois types d'attanlas: de base, de perfomun:e et de nouveallé. 
Nom F,.nçals Analyse de la fonction de perte 
Nom Anglal• Loss Function Analysis 
Dncrlpllon 
Illustrer la relation entra la baisse de perfonnance et les coQts que celle-ci entraine peu le client et la société en général. On consid6nt 
en etrat que tout écart par rapport à la valetr nominale ei iget idre des pertes, car le produit n'oll're plus les performances optimales. 




Analyse de la valeur 
Value Analysis Acronyme VA 
Concewir ou ...._. un PfOdlit de nw1ièra à satlsfaint le client au rneilllu Will Basée ar rana1ysa foi idioln ielle, ceae technique 
permet d'optimiser les choix dans une perspec:tive éWl1011ique afin de ae Imiter au niM ·aire et de se w IC8iilr'a ar les l:lelc*ll 






Analyse de profil 
Attributes Analysis 
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Sélaclb1ierles bonnes personnes pcu1'8111)1rles rtlles dés dans les projalsd'6qulpe. Lorsqu'il estdllllcile de falra un c:hoixjldcieux, 




Analyse de régression 
Regression Analysas 
Oé11rir mathématiquemen la relallon entre un facteur indépendant et un ou plusieurs factaurs dépendanls. Ullle peu élaborer des 




Analyse des barrières 
Barrier Analysis 
ldenllller les forces qui s'opposent au chai igement à l'"lllérieur de ren1repr1se. Avant de réaliser un prqet. il est pafois ,.. ént de 




Analyse des champs de forces 
Forœ Field Analysis 
Représenter graphiquement et analyser une siluatlon en idenlifiant et en po11dén11t les facteurs •pouh et •conlre•. Il est alors posslJle 




Analyse des coûts sur le cycle de vie 
Life Cycle Cost Analysis 
Acronyme 
Acronyme LCCA 
~valuer ftna11cièreme11t le CClllt d'acquisition d'un produit en considérant la totalité de 1C1r1 cyde de vie. CG•ai•••lt à ré'ia"'8tlon basée 
sur le seul œOt d'achat, rana1y1e du cyde de vie tient comp1e de tous les frais (établi&unait de la relation avec le roums.ur, 
acquls!tion du produit. lla'vice après vente, racyclage ou frais peu se dében I• du produit). On jvil8 ainsi les fausses écononies 




Analyse des effets des erreurs de logiciel 
Software Error Effects Analysis Acronyme SEEA 
ldenllller les polnls critiques lors du développement de logiciels afin de planifier et d'alllner la phase de test L'objectif principal de C8118 
tachnique est d"'ldentiller les défaillai IC8S potentielles et les emus de COI aption et de progranwnation afin d'analyw lus effels 
inlBmel et exlemas. H est à noaque œaa m6lhode eat un dérilM de rAMOEC, mais adapCile au dé'J1lcppeua1t de logiciels. 
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NomAng .. la 
Descrtpllon 
Analyse des fondions des départements 
Departemental Purpose Analysis 
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Analyw en pofui ldeur le r&t et les fiches du département en ralallon avec les objectifs d'alralras de r01gai lils&llDI 1. Pennel de jellr wi 
regard nouveau sur les façons de flint du dépai1811ell ainli qua sur la gestion des niumœs et des m1.,...as. afin de d6plays 
WI plan d'améllorallon qui soit ballé U des mesuras de j)61Uih811C8 et mimé 8UX irdc:afus stmiglql• de fOlgBI ' 1 i. Surtout 
ullllsée da9 les grandes oiganilallcns, catte tac:tnque wura ralllcaclfé de chaque dépara1e1t selon tnt approche 01galilsallo111ele 
~ ......... 
Nom Fninçm Analyse des modes de défaillance, de leurs effets et de leur criticité 
Nom Ang .. I• Failure Mode and Effects Analysis 
Descrtpllon 
Anticiper les défalllanœs pote111ial11 d'wi produil ou d'un processus et évaluer les risques qu'elles e11geudle11t. Les cW 1MI IC8S 
potentielles et leurs conséquences sont idet 1llliées de façon systémalique, puis qU8l'lllMes en tannes de aillclté, de prababilllé et de 
ditliallté de détecllon. Il est ensUte facile de hlélad iÏ88i les incidents potentiels afin d'orianfar les meuas de prMnllon el d'&111éliol• 
la CCll ....... 1 du produit OU du proœaus. 
NomFninçmla 
NomAng .. la 
Dncrlpllon 
Analyse des moments de vérité 
Moment d Truth Analysis 
ldenlltler et schémallsel 1es points de CCll'1tad en1re 1e c:11ent et rorganisallon afin de 1es ana1yw aystémallquMlen Un moment de 
vérité 18 produit knque le c:llenl enli9 en CXJnlacl avec le produit. le sysllllme, le personnel ou les procédlns de l'organiullon el 18 
bme tnt opinion sur la qualté de œle-ci. Chaque moment de vérité peut donc fair& la dfélaa enli8 wi clent perdu insalllfall ou wi 
cient fidèle imp ionné, d'oiJ l1mpoltaiœde les analyser en détail pour développa- des pi..d'anélloiallOl1. 
Nom Français 
NomAng .. la 
Descrfpllon 
Analyse des processus 
Proœss Analysis 
Analyser et nMlir le proœssus pour qiJ'I réponde aux besoins cllenl de la façon la plus elllclente el efllcaœ pœsible. A raide des 
intervenants directs, on elred1le l'analyse détallée et la représenlallon graphique du processus afin d'idenllfier les activités sana vallu 
ajoutée pour le dlent. IDUt en tenant compte des 0011lrail ilas réelles de l'organilallon. 
Nom Fninçala 
NomAng .. la 
Dncrfpllon 
Analyse des risques et maitrise des points critiques 
Hazard Analysis Critical Control Point 
ldenllller et 1n11y9ar 1es points des processus de renlnlprise qui prëMneent des risques de contaminallon. de façon • ~ 1es 
moyens né 11 • as pour en ...., la mallrise ellicaœr Mainlananl reconnu da9 le monde enlier et devenu synonyme de salubrl6 
des aliments, le systilme HACCP repoae sur la prévllioi'I el la prévenlion des dangers biologiql•, d*niquas el physiqla plulOl que 
sur l'i llp8Clioi 1 des produits llnla. 
Nom Français 
NomAng .. la 
Dncrfpllon 
Analyse des systèmes de mesure 
Gage Reproductibilily and Repeatabilily 
S'auurer de la validité des lecUes proyenant d'un appseil de mesura. Convne pk'8ieln d6clsions s'&ppUienl sur des IMIUl8S, il est 
primordal de j)OIMlir appéciel nmp01taœ de remu introduite par le meuage lukn6me. En ldeutitlaut la variabilité indule kn du 





Analyse factorielle des données 
Malrix Data Analysis 
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Facilite rapp~llioi 1 et 1\ iC&ipétalitJi 1 d'un etlll8mble YObnineux de données mUlidimenlionne. Ella fait r-.sortr graphiquement les 
slmilludes enlra les données et permet de quanll&r le degré de w16lalicli1 lf"'8 plulieuns ractan. 
Nom FnillÇllls 




Analyser renviro11181Tle1it d'une sllualian donnée. Celte analyse permet crldentlflar les él6menls dés de r811Wo111ement inteme et 
extame selon qu1s sont posilll's ou négatifs. On divise ainsi rw1yse en quatre catégorie: forces, faible11es, opporU1ltés et menaces. 
Celte s'8lyse devrait mener à 1nt plal lificaliol1 slratéglqw ayant peu objet d'améliorlll les aspeds négallfa (ou de s'y pniparw) et de 
capilaliler sur les points poelllfs. 
Nom Franç11ls Arbre de décision 
Nom Angl•I• Oecision Tree Diagram 
Dncrlpllon 
Représent8r graphiquement cham1e des options et lus résUlals qulW1titatifs estimés, compte fllnu de la pobebilllé de réelil rt!Jn de 
ces damiers. Le dlagia111111 permetd'éludierlesdill'éiail&soplions peu sélacliœ•• raliOl11Bllemem celles qli oftanl le plus de 
c:hanc:es d'atlelndre les résullals iiSWll ..... 
Nom Fni11Ç819 Arbre de défaillances 
Nom Ang .. ls Fault Tree Analysis Acronyme FTA 
Description 
ldentiller les causes des problèmes palet illels d'WI produil, d'un processus ou d'un senriœ. C'est un outil d'analyse surtout utilisé pour la 
prédiction de fiabilllé ou rana1yse de perfonnance du design. Il donne tl'18 vue d'ensemble des problèmes potauliels el de lus 






~valuer rumelltw11811t un prodWt. un proœssus, W1 système ou mime tl'18 paao11111 en vue de d61eimll• si les ac:livllils el les résultals 
ralallfa à la qualilé respec:l8nt les disposlllons établies. L'auclt peut 6tnt elredué périodiquanenl perdes audil8ln indépendanla afin 




Respoi ISlio'M1 a chaa.ln des indivldl.m par rapport à la qualité de ce qu'il procMt. Cet outil permet aussi de dlnWw le d6lal enlre la 
découv9r1lt d'une défaillance el rajustanent du pn:ic:édé. Les~ euxof'lll1rœs c:ontieleiit la qualilj de ce qu'ils~ ce qli 





Balisage des pt C C B 11' 11 
Business Process Benchmarking 
Annexe1 :P11195de34 
âlblir des aldards en compmait les ac::llvitjs de roi gai isallOI• à des activlfés similalles d'organilalions à l'lnl6rlal.- ou à r8ICl6rtlu 
des r1011titns de l'lndullrie. Celle lad1nique peut 1119 utilisée à IDul les n1veuc de re1gaiisalloi1. De la 1Mb11aa globale julqu'MIX 
acllvill6s spéclllques appartenant à des sous-procesaus, le balsage permet d'établi' des objectifs réalillas at de mellr9 .. 08IM9 des 
praliqla gagrB1l8s qui répondent aux faille ses et aux opportunillés d'améliorallOl1 de rorp1isation. 
Nom Françma Botte à moustaches 
Nom Anglala Box and Whisker Plot 
Dncrlpllon 
Représantar sin~ les élémenls clés de la distribution d'une ou de plusia.n séries de données. Le grapHque 1'9111 ,.., à une 
boite de laquele sortant deux lignes, d'où son appellallou. Il met en évidence les valfus 11ilil1181e, méclane et maximale ainll que le 




Boucles causales - Pensée systémique 
Causal Loops/Systemic Thinking 
Visualiser, sous forme de boucles causales, l'inlllldépei idal IC8 des ~ de décision et faire ressortir les éléments crillqlm .. 
lesquels Il flU .;. Celle technique permet d'appriwiw des phél10111é118S oomplexes selon une approche systémique pkMlt que 
rappocte linéaire •cae·œ alfat» hablluele. 
Nom Françma But-Déroulement-Durée 




Planltler et mellre en oeuvre 1118 réu'1lon en assnnt son bon déroulement. En fixant d'avance robjecllf de la ranmntra, les étapes de 




Cahier des charges fonctionnel 
FunctionalSpecifications 
Traduira les bellolns du clent en foncllonnallt6s du système à conc:MW. Cet outil augmen1B rel'llciel a du proœaua de C01aplloi1 et 
de réalilatbu tout en facilitant la œrnmunlcallon enlnt les parties. Les besoins sont famUés en tannes de fonctions aaor1lœ de 
altSes d'appréciation et de flexlJillé. Le CdCF ne contient par conséquent suant pistlt de IOMion et laisle place ., plus grn 
éventail de IOkMons pouiblœ 




Mobilseret sensl>llser'le personnel à la démarche qualité de rorglrilallon. Porflue d'une sncégie d'aruéliorallu1, la campag1• qualllé 
a pour objet d'informer le personnel afin de dynamiler retrort, mais ele doit 8Ul1li pennetlnt de rec:uellr de ri1b11illlb1 et de donw 
rr 11htwa 1+ an pour appuyer et C011rplémer• la strafjgie. Souvent accompagr+a de P*lodesdeformllllon et de Pl ... ....,,. 
elle établll un canal de commun1ca11on enn la direction et le personnel pour .... que taus aient la meme vision des or'•illllOI• 
qualllé de roip 1 'c n. 
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Nom Frmtçel8 carte de c:ontr6le 
Nom Anglala Contrai Chart 
Dncrlpllon 
ConlrOler et mvre r6volullon d'WI processus en repréw1IMt graphlqumnent la réguBlfj et la variabiM6 de ce dernier. Lm cltMrenls 
typel de carte de CXJl'1lrCle pe11ne1te11t d'anticiper les dérives des processus tout en s'asuant que la production Allte à l'lnl6riu' de 
limites de contr6le péétablles. Cal outil stallstiql ie fait partie des sape cUlls du CXll1lr6le de la qualill6 et appuie la mellrile stah'kp ie del 
processus. 
NomFninçm 
NomAng .. ls 
Dncrlpllon 
carte de contr61e à moyenne mobile pondérée expoi ientiellement 
Exponentially Weighted Moving Average Contrai Chatt 
Contreler un processus de façon à détecter rapidemel it de peliles dévlaliOl 11 sigl liflcallll'llS. Celte carte de contr6le peu variables 
(quantitatif) utilise rl1forrnallon pondérée des poinls précéda a, ce qui procure une plus gnnie sensibilité aux petil8S dévlaliOI• du 
procédé, mais une moins gnnle sensibilité aux déviations plus i111po1ta11a en anplitude 
Nom Fninçals carte de contrOle c 
Nom Ang .. ls c Control Chart 
Dncrlpllon 
ConlrOler le nombra de nol HXlllfOliiilés pm' échantillon de faile COI l8ta lie. Utilisé lorsque les caadéiifltiques qualM à CIOf1lr&lr sont de 
type attribut (qualilatlt), cet outil pennet de s'assurw que le nombra de l'IOI 1-C01 •fomlités pm- échantilon rasta à rnérieur de limites 





carte de c:ontr6le CUSUM 
CUSUM Conlrol Chart 
ConlrOler 111 piOC8SSUS de façon à détac:tar rapidemeut de petites déviations significatives qli n'aniant pu llnt ide111illées facilement 
avec les cartes de contr&t standards. La carte CUSUM amuie les dé.iialiOl 1& de la moyenne pm- rapport à la référ81 œ en tanant 
compl8 de rinformalion de tous les points précédents. A raide des limites de ~ auxqueles ele fait appel, la carte pennet de 




carte de contr6le np 
np Control Chart 
ConlrOler le nombre de prodl.ils non m1fon1• dans chaque échantillon de talle constanœ. lJtllbsje lorsque les c:aracfjjistiqu qualil8 
à contr(ller sont de type altribut (qualitallf), ele pennet de , • ....,.. que le nombra de piOduila non m 1b 11,.. pm- échantillon reete à 
l'intérieur de limites • • ... p;6'111lllee. 
Nom Fni~la carte de contnJe p 
Nom Anglais p Control Chart 
Description 
ConlrOler la p;opatlou de pnxluilB non m1bmes dans chaque éc:hanlllon de talle variable. Utilisé lorsque les caacMilstiques qualil6 à 
conlr&r sont de type 8llribut (qualltalif), cet outil pennet de s'assurw que la p1oporlioi1 de pioduila non COI ifonnes pm- échantillon r9ltB 
à l'lnlérieur de limites ea:eptables pr6'1tabiee. 
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Nom F,.,.._ Carte de conlr6le u 
Nom Anglala u Control Chart 
Dncrlpllon 
Conlreler le taux de norrW11bnilés dln chaque éda1lllon de taille vmiable. Ulllis6 lorlque les caactalstiques qualil6 à canln1lr 
sont de type allribut (qualltatlf), cet ou11 permet de s•_... que le taux de norrœ11mlilé par 6chanllon ......, à l'i1IMu de limil8I 





Carte de contr6le X-MR (étendue mobile) 
X-MR Control Chart (Moving Range) 
Conlreler un pRJC8SIUS en sUvait révdution de valeln individuelles ainsi que la variabllie6 en1nt un pœt donné et le s&ivait ou le 
piécédenl Cet outil COlllpi&nd deux cartes de W'1lde dlstiucles, mais complément.ailes. La première indique révolution des mmtns 
individuelles (X} et la seconde indique la variabilté de ces mesures (MR). Ulllsé lorsque la caactalstiqi.- mesurée est de type vmiable 






Contreler' un pRJC8SIUS et rep'ésenfer Waphiquement et simultanément plulli8'.n scuœs de variabilité. C'est une techniqm simple et 
rapide qui permet d'analyser et de distinguer les ditrérenln scurœs de variabilité afin d"ldentifier les causes pril cip&'es et d'oMrâr les 
meswes d'améloratiol 1. Elle est swtout utilisée pour distingua' 1a variabilité • caurt 1arme <• ril'llérllu de réchanlillon) de 1a variabllf6 à 






ContrOler un pn:x:essus en suivant révolution temporelle de 1a moyenne de retrecllf des écNnlllons mesurés ainsi que de rélandue des 
échantilons. Cet outil coi11p1ald deux cartes de can1r& distinctes, mais complémelllalres. La première stit révolution des 111CJY81•• 
(X-bamt) et la seconde stit l'évolution de rétandue (R). Utilisé Ionique la caracléristique meuée est de type variable (quanlllatlf), cet 
outil pennet de détaclar rapidel11a 1t les •IOl'll8lies dans le procédé. 
Nom Fninçmia Carte X-bamt-S 
Nom Anglal• X-bar-S Chart 
Dncrlplion 
Conlreler un proc9S1US en suivant riMllulion len1p01ele de la rnoye11 ie de retrectif des échanlllons mesurés ainsi que de la variabllf6 
des éctwltillons. Cet outil COlilpi811d deux cartes de oonlr&t cistinctas. mais coinplémeutakas. La première stit réwJlullan des 
moyennes (X-bemt) et la seconde suit réwllution de la variance (S). Utilsé knque la c:aracléi iltlque meuée 811 de type vmiable 







Représenter graphiquement etsûvnt révolution de la ailuation en comp111aisan avec les alljec:tit's. A raide d'un graphique linéaire, on 
peut décomposer les courbes de façon à &Livra révolution à cxut. à nqen et à long larme dn d'orienlar les mesures d'mMliolalion 
pour 8lleindre les objectifs ... 
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Nom Françllla cartographie du service 
Nom Anglala Service Blueprinting 
Dncrlpllon 
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ArmnJme 
ArmnJme 
Analyser et AIPfésentar graphiquement le processus du savtce à la c:lienléle. Similaint à rordil qpa111e, 1a carflDgiaplie de l9W» 
poaéde la pmticularité de mellnt en évidence les dlfrére1118s lignes de CXlf1laCt avec les c:lienls. Chaant des ac:tivlll6s est poeillalwlée 
par rapport à ces lignes, œ q&i permet d'identifier les poi1ls plus attiques pour la qualité du seMœ et les pœits à valeu' ~ pour le 
dient. 




Augmenter la tlexibiité de rorgan1sa11on en réorgirilant les resscuœs en petits œnlreS de raspansalJitis. Lorsqu'on regroupe les 
rassaurces et les tlct1es l8ll6es à tr1 produit ou à une famile de prodl.its, on crée des mini-usines auflonomes et llexibles à l'inlériew de 
ruslne ale mima. Las callulas de production s1nlègrant partiaJlièraman bien dans tri programma de jusla+tamps q&i n6œail8 plus 
de flexibilité ou dans tri programma de mobilisation du personnel (acaoissamant da la polyvalence des employés et de leur ..... de 
COI• d11anœ). 
Nom F111nÇ9la Cercle de qualité 
Nom Anglala Quallty Cirde ArmnJme QC 
Dncrlpllon 
Mellre en œuvra des palils groupas ad hoc d'employés YOIOl llairas pour conduft des proials d'amélloratiol 1. Le œn:la qualil6 se 
ciallngua par son approcha \'Olontalra basée tu une WU. de management pmtidpalif. Ca sont les employés q&i déc:idenl du projet 
d'amélioration qu'ils lraitarant à raide du processus de résolution da prolllèmas et des autres outils quallj. Ailll. ils prennent aux-
mêmas en main la qualilé de œ qu'ils produisant et sont davantage mobilisés puisqu'ils ont la da1œ de pmticipar' à raTMlloration de 
ra 1traprlse et de m travail. 




l:tabllr des relations de partenariat avec les fournisseurs et diminuer la quantité des COI ilrelas à la récaplion. S'appuyant tu tr1 
programma d'évaluation des fournisseurs et sur certains aitèras bien précis, rorganisation C8ltifla des fwnissan et leur délègue une 
partie de la responsabilité des contreles. Las prodl.its de cas fotmissaurs peuvent donc êlra utilisés dès m récaplion, .,. passer 
par les cantr&s habituels. 
Nom F11111Ç9la Certification du personnel 
Nom Anglal• Job Certification 
Dncrlpllon 
Mobiliser et rasponsabillsar les employés aUIDW' da Mmpoitairca de la qualité. Tout comma il est possible de certiller tr1 fotmlswr pour 
tr1 produit donné dans des coi rdilions données, on plM cartillar tr1 employé. Basée sur des critènls prjcls, la carllllcation est blc:llon 
de la fonnalion de remployé et de son historique qualité. L'employé doit en atrat mallriw 8S1l8Z bien les mélhodes de travail et de 
c:ontr6la pour qu'I ne soit plus nécassaira d'atr8cluar des CXJnb&s d'8CC81*11ion sur ses piadulla finis. 
Nom F11111Ç91a Classification des dMauts 
Nom Angl•I• Classification of Defects 
Ducrtptlon 
Classifier las prablèmas qualité en fonction de leur impact U" le client afin d'trlifonnisar les actions corractives. Comma la parfection est 
lnattalgnabla, les produils et les saMœs conlpOl'lant une nUtituda de défauts, mals chacu'I n'•rgandra pas la "*na niveal 
d'insatisfaction chez le clent. Il fait donc appréciar ces cltrér8lrcas pour r6aglr selon l'impol1alrca du probl6me. Une fols la c:lassltlcatlon 







Annexe 1: Pagetde34 
ai..ver les apéraliol• de -*8 avec les yeux du c:llenl Des cdienlp fonn6s è C8llle tin ulilllent une 8*ie de poS1IB cr~ 
bien c:ibl6s pour raa'8ilir des dann6es sur la qualté du service è la clienl6le. On acquiert ainsi une COI• aise ice pratique de la 




Communication du changement 
Change Communication 
Maxiniser les dlln:8s de succés des projels de chaligement en dé'I elcppant les citMrants canur de c:ormuicalion nét e11ans et 
en améliorant la qualité de la ccmmunication. Il existe dilfénlnts type de c:ornnu1ication: dasœndanfe, asœndanla, horiZDnlllle et loua 
azmits. Comme c:hacu1 vise des objec:tifs cifféla its, il est important d'animer la strafjgie de CXJrmU1ic:allon è la stral6gle de 






a.tller la CXll'l'Wl'U1ica et faciltar la compréhension à l'aide de moyens visuels de communicallon. Tout en fac:ilibn la ncw11 alls1lh1 





Comparaison par paire 
Paired Comparison 
Choisir par consensus une option entre plusian. Chaque participant se poi IOl IC8 en eo11ipWmt deux è deux une 8*ie d'options, 
jusqu'à œ qu"d n'en reste plus qu'une. Il s'agit d'une méthode simple, structurée, partialliélauent apprap1iée lorsque le nombre d'options 




Comportements stratégiques de leadership 
Strategic Leadership Behavionl 
Orienter les C011ipor1811111 its de leadership en fonclion des objectifs d'alfairas et de la plm illlcallOi 1 stratégique. H s'agit de d6li 11 csi Pli ... 
style de gestion et une Olg8r1isallon du traval capables de mobilser et de motiver les ~ autDIW d'une dlraclion cornrnwie IWe 




Comptabilité par activités 
Activity-Based Casting 
Comptabiw les dépenses et les atrectar aux di!Mla 118s activités en se basa1t sur l'usage réal des l8ilil0Ultllil. Coiitlaie11• lt è la 
mélhode du cumul de r•-•iblet des coClts généraux dans une même cal6goife, la w1iptabll6 par activités permet d'obelri' une 
strucUe de m01s plus prtdse en donnant le coOt réel de c:haclnt des ac:livllés. L'analyle et la pril8 de d6c:ision llCll'it lllors ba6es sur 
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Augmantar la l'obi st 11se el la performance du pradull A l'aide d'expér'.me11taliU1e systérnaliqla bas6e8 sur des m6lhodes 
stalisliques. on idenlilie le l"iVBJ optimal de chaque factllur contnllable de mlCIJAiui• aftn de cln*lus la w'8iblllfl6 aux 101Re1 de 




Conception par tolérancement 
Tolerancing Design 
Déta ..... les tolét• iC8S ac:œpCables aubr de valeurs l'ICJllli ales La variabilité étant i ta a ..... tout procéd6, 1 est 8ll1l8l1liel de 
définir la plage de spéciflcaliui1 pour chacu1e des caractétisliques i11!plffal ifel. Il s'agit ainsi de trauver un équlibra enlre les lolél•ICllS 
acœpCables pour diminwr les coQls de non:performance du pioduit el les coOls née a a 1 a·ras t la diri1Ulion de la v•iabité. 
Nom Françall Conception pour la fabrication et l'assemblage 
Nom Anglel1 Design for Manufacturing I Assembly 
Dffcrfpllon 
AmélionJr la œ11œplio11 de façon • diminuer les cuOts de fabr'.calion et d'assemblage. Cette méthode fait appel t plusieln techniques 







Mettra en ueuwa oo comité de piofessiulriiels de la qualité raspunsable d'établir, pour reusemble de l'urganisalion, les pulliqlm et les 
plans du systl)me d'améliol'aliun de la qualité. Asue rappu1 de la haute dl'8Clion dMI la mise en U8\M8 du système qualité en 




Contr6le par échantillonnage 
Acceptance Sampling 
Dil'nna' les cuOls d'lnlpectlon IUut en s'aauant que les produits nmpec:l8nt les spéclflcaliolm. Phd que d'illP8der tDules les llil6s 
d'oo lot. un ne cunlr6le qu'un 6chantilun. À raide d'outils statlstiql•. un juge de rao 6iAMlilll6 du lut complet, ce qui diminue 
cunsidérablemen les coOls d\11peclio11, tout en permettlWit de cuntnll&r les risques 8SIUCijs au client et au foLmlsa&ur. Cette 




CoQls de la non-qualité 
Cost of Quality Acronyme CoQ 
Quanlifier les cuOts de plal illlcallUi 1 el de gestion du système qualité. En quanllliant les coOls des dilMlentw catégories (prévaitb1, 
évalualiun, défallln:as lntemes et externes), on peut mieux lépartil" les c:uOts 8111Uà61 t chacu1e de c:es catrigorl&s et aintli oplimller 





Cycle de service 
Cycle of Service 
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MslpM le procestUS de seMc:e selon la perspedive du clent et identifter les •momenll de véril6• que peut vM8 œluk:i pendant une 
transaction avec renlnlprile. Le c:yde da seMœ est repfésenfé pw wi cercle campcxtat la léquenœ de 1ous ces 111011•a de Wrll6. 
Las poinls à valel.r ajoul8e sont ldenllllés, ce qui permet d'orlanlllr les actions d'amélicnllou en fancllon du clent. 
Nom Fninqms Définitions opérationnelles 
Nom Angl81• Operational Oefinitions 
Ducrlptlon 
Assanr une communication elllcace enlra les parties en éllrilant les mauvaises inlelP1élalbis. Des mols comme •co 1bue•, 
«fiable• ou •ao:x:aptable• portant à intaP1élalion, ce qui augmenlB la varlallon des proœaus. Las déftl ilb 1S opéiatioll 1111111 amnnt 
une précision des concepls puisqu'elles co111porta11t des crllénls d'évaluation, des méthodes da lasls et des niwalx d'ac :..,.... c. 1. 




Déploiement de la fonction qualité 
Quality Function Deployment 
Intégrer la «wlx du clienb au processus da COI œpllon. Las besoins et las attantas des dlenls sont traduils en caracl6i.._ et en 
rondionnalités masurablas. A raide da malrices d'analyse (llAI aléas cMaisonsde la qualilé•). on élablltdes liens entre le QUOI etle 
COMMENT, fout en tarW1t campta du COMBIEN peu quanllller las C01111eil. On peut enmi1a raire la part en1nt las madêl.._ 
essentiallas et désirables, ce qui pami811ra d'orientar las efforts de dé'Oeloppama il et da dêeamill• où imreslr peu COI IC8WW WI 
produit OU WI seMce qui ""'°"'*8 8UX allantes du clent. 
Nom Fninçala Déploiement des objectifs 
Nom Ang .. la Policy Deployment 
Description 
Faire œnvarger les etrorts des unités wn la nl alisabl des objectifs communs. Aulrement cil: lradun les orie11tallous stai!Mj;' ;wo.es en 
résultats et en actions C01iaèlas à la grandet.rde renlreprisa. Pour ce raire, on définit les objectifs globaux de renlnlprise en fonction de 
la position que celle-ci veut occuper. Ensuite, on les déploie wrlicalement et horizontalement de IOft8 qu'ils aient une sig11ilicalio11 peu 
chaque W1llé et chaque employé, tout en cxinservant une cohérel iC8 d'ensemble. 
Nom Fninçala 
NomAng .. la 
DHcrlpllon 
Diagramme causes-effet 
cause and Effect Diagram 
Reprélenl8r rarborescence des C8Ul8S cr"' Piœlème. De façon ayslMlallque et lltrUcbrie, les C8Ul8S sont idaullllées et c:l8lms 
par famile, ce qui pannet de décaler les causes fondamanlales du pablème jtudié, Alln da ayst6rnatiler la rectac:he de C8UMS, on 
ulllile ICJUVW1l las SM (Main-d'OIMM8, Mal8riaux, Mact*1es. Mélhodes. Meana) oornme cr116res de ragroupement. 
NomFninçmla 
NomAng .. la 
Ducrlptlon 
Diagramme CEDAC 
cause and Effect Diagram Adding Cenis 
Orienter et lystérnallsa' r1n11ysa des ralallons œ =œ etrat et ldanlifier lm causœ fondanenlales d'WI PidJlèi'I• en impliqus1t lm 
l8ll1ICUCM extérianl à réqulpe de travail. Une fois que réqulpe a tam*1é la recteche del causes, le clagia111• est lllllc:h6 dans 
rMlnlprile peu pa11e111e • 1ous 1m ••lllk>Jés cry ajoul« lus Idées. Celle appocJ• pennet de produie ... ...,.. d'ld6ea et 





Diagramme de cheminement des damées 
Data Flow Diagram 
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Raprésenl8r le psaxn des données (d'où ales viennent, quand ale sont ulilbMMts, CUlll6 ;tales sont trail6es et OÙ .... vont). 
Permet de cunpre11d1e, d'61aborer et d'•néllol• les sysl6mes d'information de rorganisalian. Permel aJlli de voir les conMquences 




Diagramme de concentration des défauts 
Defect Concentration Diagram 
Bablir les zanes de mm ibalb 1 des poblèmes peu mieux w11pa1idra leu' provanm et lus causes potanllelas. A raide d'un 
schéma du produit ou du processus, on idenlltla la saurce des prablènm et on est mieux en nwe d'orienter la l8Cherche des 




Diagramme de dispersion 
Scatter Diagram 
~valuer et raprésenllar la relation enlr8 deux fadus. A l'aide d'lrl graphique é deux axes, soit..., peu chaque factar, on peut tracer 





Diagramme de Gantt 
Gantt Chart 




Diagramme de Pareto 
Pareto Chart 
Repr6senlar une 8*le de C8Ullll ou de prablèmes aftn de visuallller lelr imparla a relative et lu impact a.nulallf. On s'en sert peu 
axarles etrarts 111rles pcAIWlones ou les causes piolilalies. A raide d'111graphiqueàbarres,1ec119amme de P...eo permet de faire 
une analyse de téquera ou de coClls selon les belolns de rtlude. 
Nom F,.nçala Diagramme des affinités 
Nom Anglal• Aftlnity Diagram 
Description 
Regrouper des idiies, des opinions ou des sujets selon lus dnltés nalurelles. De ces élémenls qui semblalent a priori ... relation, 
él1age11tde nouveaux poS1ls de vue qui pemi8ltaitd'anaiylsetde déveiopp81 de nouvelles app;odles. Ulleknqu'on a affaire à une 





Diagramme des cléclsions d'action 
Proœss Oec:ision Program Chatt 
Annexe 1 : Pmge 13 de 34 
Armnyme 
Armnyme PDPC 
Raprésanlar la suie des options pœslbles afin da planifler la mille en 08'M9 d'oo projet IDUI en llnant compee des embGctm 




Diagranvne des relations 
Relations Diagram 
Rapr8senfar oo réseal d'élémanls, causes et etfals, avec toutes l8ln intamllalions. L'outl pannat d'analyser les nilations anlre les 
élémanlB et d'ldantitiar les causes fondamentales. Plus flexible que le clé9amme d'lshlkawa, qui est linéaire, il s'avènt utile peu 




Diagramme en arbre 
Trae Diagram 
Rapésanlar des idées et les daslllflar hlérarchiquaman afin d'a181yw des sujets complexes. En déconiposall une lilualion an 
plusieurs niveaux da plus en plus détallés, on obtient une vue d'ansemllle et une raprésanlation hiéladlique des nilations anlre i. 




Diagramme en branches et feuilles 
Stem and Leaf Diagram 
Pœitionnar une séria de données de façon à visualiser le type de cistribution, la tandm1ce œnlnlle et leur dlspanion. Le cllvanme en 
branches et fauiles n'est en fait qu'oo histograume bmé st.r le~. mais qui a l'avantage de prélentar la constitulion de chaant des 
classes, car les barras raprésentant les valetn numériqlie des données. En fait. les branches (classes) sont las valeln anlièras des 
données et les fauillas (banls) sont les valetn décimales. En positiomMt las feuillas sur chacule des branches, on obliant la 




Diagramme en buHes 
Bubble Chart 
Représanl8r les ralalions anlre trois variables. Semblable au graphique XY. le ciagramma en bulles pannat d'ajoullar Wll troill6nla 
dimension • rana1yse. Les deux pramièr9s dimal ISiol 11 détanniient 1a pœilion des bulles st.r 1e diagramme tandis qua 1a tralsièma lbce 1e 
cilnlèlnt da chacu1a des bulles. 
Nom Français Diagramme FAST 
Nom Anglala Function Analysis System Technique 
Dncrfpllon 
Oisséquar les fonclions d'WI ...... ou d'une activité et les rap'ésa •sous forma d'arbcnsœllC8. En r8pondm1t à la question 
ccom11111l?•, on pg déployw las difMra1118s fo11c:tiol11 st.r oo diagra1wi11 hiélachque à pmtir da la fonction pr'.ncipale. Ben Npondai1t 
à la qlmtion •pcuquai?•, on peut ramonl8r en aens invenle jusqlià la fonction princ:lpale, tout en s'asa&nnl da la vallcti da r.n.iy.. 
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ldenliller les ralallons en1re des groupes d'éléments. A raide d'U18 pondélaliOl'I, Il est poulble de visualiser nrnp01taw:e de chacune des 
ralallons. Cet outil ne se limil8 pas à la compaialson de deux grousa d'élémenls: on peut en ell8t produn des rnalric8s à plus da deux 
dirn81 ISiol m. 
NomFl'lln• 




Représenllll et comparer pluslan lndical8urs par rapport aux objectifs de fenlnlprise. En identillant la slluation idéale et le nlvaaJ *' 
des dilfélads lndicat8ln, œ diagia;w1ie permet de voir., un seul coup d'oeil l'ensemble de la slluation actuelle de rentnlprise ainsi que 
les poinls forts et les poinls faibles IUI' lesquels se G011C81•a. 
NomFruçms 




Représa1f8r et ordCli 1181 c:hronologiquem ... suil8 de tlches afin de pllriler' et de conlr&r .... déroulement. Il est alors poalble 
d'ldenlifler les goulols d'étra iglemel lt, de repénlr le chenW'I attique, d'"ldentlller les tlches asa a ltiala s et leurs int8mllations ainsi que les 
COiiltlai 1185 et les délais critlqla. 




Prévenir les défauts à raide da dispoaitifs ql.i pamettent d'éviter ou de signaler les amiurs en rendant œlles<i évidentes. En vU1l 
robjedlf zéro défaut. 1es poka-yolcé serwnt deux buts prlncipaDC 1e conlft!le à 100% peu CIClill8ux a11a dimftJtion des délais antre la 
dét8dion des défauls et rapp11ca11on des mesures COl1'8àMs. 
Nom Fr11~I• i:chantillonnage 
Nom Anglal• Sampling 
Description 
Trw des conclusions sur t.nt population., étuclant seulement quelques élémanls 1ep;éaenlalifs. On peut ainli valider ou ln&mer des 




!:coute des dients en mode continu 
Monitoring Customer Feedback 
Créer un canal de communlcalion entre rorgan1sa11on et ses c:lianls. L'organlsalion est ainsi COlll&linmlelll twaiChée sur les besoins 
aduala et fulln de œs derniers. Las occasiOI• de cornnllRcalion ne nB1qUBflt hablluellement pas dans une 01gB1 '111ioi1, mais 1 ru 
appliquer une atratégle globale peu COClidOIH 181 les aclivlt6s, CligBI iller la colecfa des donn6es. ldanliller les tandanœs et les 





Entrep6t de dol n lées 
Data Warehcx.u 
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Consollderles donn6es llrat6glques de rorgan1sa11on et 1es meara à 1a disposition des gestio1118i• •des,.. d'aide• 1a d6cilian. a.. 
nombfauses donn6es accumulées dans les tlchiera et les baies de données des systinl8S transactionnels ICllll sowent -- .... 
cisparates, ilCOhéia lfes. mal c:onrus, et larmille à jeu n'est pas toujours synchrol ·1 i 1. H s'agit alors de réorganiller cas grandes 
masses de données opératiolw aKH en fonction de qualre carcwJélistiques: infégrallon, oriautation sujet, sai8llilité., templ, ~ 
vdafllltj, et d'un objadlf: l'aide à la d6cillon. 
NomF,.nçma 
NomAng .. I• 
Dncrlpllon 
~q&ipe de travail 
Teamwork 
Déwelopp8I un esprit de CXJlaboration et de partanaiat anlre les employés afin d'accrol1ra les râsultats par 1nt connwga a des atl'orts 
indivlduals de laquelle réslMe 1nt synergie nWJbilisalriœ. Mal utilisé, cet outi peut œpandant générer des tensions et des partas de 
tamps lmpolta .... Il est donc primordal de amallre les dlfféranls typas d'équipe et le rCle de c:hacun des intarvanants afin de prollfer 
pleinement des avantages de routi. 
NomFnmçms 




Mettre en place des équipas de travail peu s'occuper de façon autonome d'un processus ou d'un segment de processus. Le groupe 
est rasponsabla de sa gestion, de ses opéralloi• et de ses résulals, œ qui augmenta la rW8au d'lnlllallve des enipoyés et la tl8Jdbilll6 
de rorganlsalion. Comme 11 existe plusius types d'équipe autonome, ranlnlprisa doit déJ 11 rppe sa propra appR>Cha et d6dder qua1 
genra d'équipe ... vaut établir. 
Nom Franç.la ~tude de temps et mowements 
Nom Anglal• Motion and Time Study 
Dncrlpllon 
Augmantar la produc:tivlté des processus de façon à faire plus avec RION. Il ne sagit pas d'acc:rollre la prasaion 111.r les &1...,_, mais 
bien de reœtillr des données sur les temps et mowarnanls afin d"'identifiar les pistas d'amélioralion conœmant raménag8mant des 
!dés de travail, les mélhodes, les procédés et les prodUts. En oulra, ces éludes pannatla lt d'jyaluar la productivlfé afin 






i:valuar le ptiiWll • 1111 en sa basant IW' l'infonnallon provenant des cllféla ilS dianls inl8mas et exl8m8s en nilalion dinlc:le w 
l'intél9slé. Catie techniqua pennat d'oblanir tnt vision plus large et beaucoup plus juste de la p&b11ea de l'employé. Ce n'est donc 




~valuation et suivi des fournisseurs 
Supplier Assessment and Monitoring 
i:vaks et 8Ulvnt la parbmance et la ra lden'lallt quotidien des faumisl8url en fonc:lion des objac:tifa clés de rorganlsalion. Dans un 
conteJCte de chaine d'approvisionnama la qualil6 des prodUts et S8Mces est hltinernaut Na à cala des fcunlsleln. H est par 
conllilquart .-lllal de connallre la pafomea de cas demiars dans un obfacllf de anr& et d'amMo181ioi1. Cetll8 llchnlqua sert 
ausel de basa aux p1ogia111w de œtlllcellou et de partanarlat foumiswn. 
130 
NomF~ 
NomAng .. la 
Dncrlpllon 
ltvaluation par critèfas poi ld6rn 
Criteria Raling 
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~Yaks et CXJll4JIW9 plusieln options en bdon d'une lista de altères pondéla En travaillant en 6quipe peu délan•• i. aMras 
et les règles de pmidétalloi 1, on facif8 pidemel lt robflll ltiu1 d'un c:cr--.. et on augmente de bealmip r•ig8giWillllt des na11biw 
race• roption ...... 
NomFr11nçals 
NomAng .. la 
Dncrlpllon 
Facteurs critiques de réussite 
Critical Suc:cess Factors 
ldenliftar les factaurs altlqœs peu le succès d'1r1 PRJ1et ou d'lri8 orgm1ÏS81ion. On connait ainsi i. 6lémenls problémaliqla à aivre 





Fiche de collecte de données 
Check Sheet 
~des données sur des é'téll8fl181 ils spécifiques. Pour qu1 sait plus facile de recuellllr les données et de quanllller i. 
occunanœs de chacun des évéle1eils, la fiche conllent 1r1 tableau prit à rampir et adapté au piClblème étudié. 
NomFr11nçmla 
NomAng .. la 
Deacrlpllon 
Fidélisation de la clientèle (cotlts - bénéfices) 
Customer Loyalty: Costs and Benefits 
Analyser les coOls et les bénétlc:es ralatifs à la fldélsallon de la clientèle alln de savoir coo1ne11t améliorel la gestion de la Ml" lb1. Il 
est souvent moins coOtaux de conserver 1r1clientqued'entrouver1r1 nouveau, d'où f'in1>ortaa de bien compad'e le processus de 
fidélisation et les coOls associés. Il sera alors possible d'identifier quele clientèle est vraiment ranlable, à quel moment ele le devient et 




Forage de données 
Data Mining 
Tn11 i8fa ••• les données stoc:kiles en CXJ11 alssa IC8S utilisables (mellra à prolll la mémon de l'enlnlprile). Pour ce faire, on analyse 
de grandes quantités de donn6es archiwées afin de d6cowrir' des liens enlnt œrtans d'enlnt .._, ce qui permet d'upliqls ou de 
découwr des phél10111èlm i'8lalifs aux adMtés de rentnlprise. En ana1y1an1 de llllrin pioaclive les siluallons paa6es qui 6talent 
rast8es bien enfouies IOUS la nw des donn6es, on peut en etrat idenlltler et arientar i. actions et les dédliol11 fulunls. 
Nom Fl'llnçmia Gestion de la formation 
Nom Angllll• Managing Training 
Dncrlpllon 
Orienter 1es elbts et 1es activités c1e formation de BOrte qu'ils appu1n 1e p1an et 1es objectifs crllffairw de ren1r9pr1se. Cela permet aua1 
de llOUl8nir la nMJ 'a' rf on et le d6\ BI lllJP8!Tl8llt du pol8nliel de chacun des empqi6s et ainll d'llllilw et de w w • i. P8ISJI •• 
dont ren1n1pr11e a le plus belokl. 
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Nom Frmçmis Gestion des plaintes 
Nom Anglma Managing Complaints 
Dncrlpllon 
T1amfoma les plainles en oc:caaki• d'an61iolalion. La plaint8 ne doit pas llnt vue comme ... enlban'as, mais comme.,.... 
CJA)Oltunité. H est donc i1ij)Oiilall de rnelb9 en oeuvre ... système organlsalionnel et des canaux de cormu1iclllion pour ....... del 
ralalians propices à r6œule des plaintes. Le client qui se plaint est probablemeul le j)Ull&i*ale inwAunlaile d'W18 nw d'8Ulnls 
clienls. Il flU faire preuve de r6ceplMtj lors de ce moment de vérité et indiqœr au client que sa plainbt est est .... ecuœ 
d'a116liol11llu11. 
Nom Fl'mlÇllls Gestion des savoirs 
Nom Ang .. la Knowtedge Management 
Dacrtpllon 
Facllilar le déo.ielCJJpei1a1t des cx111 risse IC8S et des habiletés indlvldueles el colectives, urienf8I' le dé'o 1' 41;»1all des 
CUI• ais& a IC8S, raller les appra'lllssages individuels aux pratiques CDllectiv&s, facilitar le lm1sf&lt des CUI• ril• 1 IC8S el flMlriler le 
1&11foi cement des c:umpélenœs clés. La gesllun des savœs permet d'attaindr& ces buis en facilltalt la mise en uaM& d'W18 lll'ucl&r& 
urganisatiunnal el la mise en lll!P' ~~ 1 d'W18 série de 11161hudee el de techniques. 
Nom Fninçala Gestion du temps et des priorités 
Nom Ang .. 1• Time and Priority Management 
Dacrtpllon 
Planifler les activités quulidiel •• en fondlun des gnnts objectifs straléglqla. On décu11j)U&e les objectifs en pellls r69Ulall lll1glblea 





Management By Walking Around 
Mublllser les employés en leur munlrant l'i111pUftai 1C8 de leur travail. L'outil permet également d'impliquw les ITl8ilOW de la dlrec:lion el 
de les sensibiliser aux pioblèmes jotmallers auxquels les employés dolvenl faire faca. SI la dlradlon se donne la peine de ramltla les 
employés dans leur milieu de travail, ces damiers constateront l'inlérM qui leur est porté et la produclivlfé s'en trouvera idlec1&11•1t 
augment6e. Cette technique en apparance simple aée .,... lien vital entre les utJiectifs de la dinldion el leur mise en uaM& par les 
employés. 
Nom Fninçma Gestion par processus 
Nom Ang .. 1• Proœss Management 
Dacrlptlon 
Gérer l'entreprise ar la bme des proceuus d'atfalr8s plultlt que des fonctions. Puisque les proc:auus sont inslaril pour Npondre 
aux besoins du client, ce mode de gestion met IDut l'accent ar la sa11sraclb 1 de celuk:l el ar la CU111pl6nalla'llé el 1'11 .. .,_ldiiiœ 
des acllvlt6s. H permet 6galernenl de~ des inclcafeurs de perfarmance qui Wi6ij)Ul ldei Il dlha ùge aux besc*IS des c:lenls. 
tout en raclltant grai iderla 1t la gestion des relaliuna clienWDurnllar lnlemel. 
Nom FIWIÇ91a Graphique à bandes 
Nom.Ang .. ls 
Descrlpllon 
BandGraph 
~graphiquement des donn6es qua ltitaliwww pour Aire en mesure de voir l'impurtaice ralallv& de chaalne des cornpoa-. 
cr ... 6l6ment. En Ulilismlt deux bandai ou pi.., on pg 6galement CU111jJ81&1' c:hacut des 6lémenlB e1 chaalne de leurs curnpuun111 
afin d'lllJPl** leur dll'Mlaœ P10jJOilicw1181e. 
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Nom Françal9 
NomAng .. la 
Dnc:rtpllon 
Graphique à colol •"'MIS 
BarChart 
Annexe 1 : P1119 11 de 34 
Raprésantllr l'li1ij)Ultaœ relative de plusian données quwilllllllYW. Ce type de graphique est utcU ulllilé peu meare en 6vlderlC6 
les dilréi&ICllS entre les cimes aftn de fac:ilitar les œmpinilol•, mais 1 permet auul de ...... la dlllrltUion de la vlrilble 61u1Me. 
Nom Français Graphique circulaire 
Nom Ang .. 1• Pie Chart 
Dnc:rtpllon 
Représenter des données quantitatives et mettre en évldenœ nmpo1ta ice ralallve de chacm des élél1ails. La rapéwltallon circulalnt 
permet de visualiser facilement les pioportbm nilallves sous forme de pcuœntage. 
Nom Français 




Représentar graphiquement révolution dVI ou de plusieurs indlcaleurs. SurtlM ulillsé peu appr*iar le cha11g11nait relalif enlnt les 
intervalles de mesure, 1 permet d'analyser les tendances en fonction du flllmpa. 
NomFranç.i. 
NomAng .. I• 
Desc:rlpllon 
Groupe d'amélioration de la qualité 
Quality lmprovement Team 
Regrouper des personnes de dtfénltils sanriœs et de m11péta1C11S co1ipléwre ilaies peu qu'.._ se pei1Ch81 il sur un piablèl1111 
qualité particulier. Utilisé dans un but de prévention plulOt que de C01T11ctio11, le groupe a un powor de recommandalion, la ligne 
hiérarchique conaervant son pouvoir déclsiomel. Lonq1,fil a réalisé ICll'I mandat, le groupe est dillaous. 
Nom FranÇ91a Groupe de discussion 
Nom Ang .. I• Focus Groupa 
Description 
Recueillr les paceplioi • des clienla sur un champ d"lltértt bien d6flni. Le groupe de dila esalon est prfndpalement ullllU peu faint 
appel à la synergie de manière à enrichir la disa.ISlion et mener à des rélUlals plus c:oncrela. En effet. l lllt be eœip plus facile peu 
un client de bien cerner sa paœplb1 lorsqu'il peut la C0111PB1• à celle des -... 
Nom Français Histogramme 
Nom Angl•I• Histogram 
Dffcrlpllon 
Repésentar une série de données peu en vlsualsar le type de distribulion, la tendance œntrme et lu' dspaalo11. L'oull prend 
habituellement la forme d'un graphique à bamts repiéeental il les fréquences d'une série de données répartiea en pluaieln cl8aal ou 
cellules. 
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Nom Frmçal8 Indicateurs de performance 
Nom Ang .. I• Performance Meaurn 
Dnc:rtpllon 
Meuar le degré d'atlllinf8 des objecllfs de ranlnlprise at Uvr& llu évolulion, ce qui élimine las paœjAiu11 et las opkllons au profit da 
constals objectifs. Les élémenls 11'811.ris portent enlr8 aulr8I w la qualité du procüt/MMc:e, la livnilon, le ca1t, la 9*uil6 at la 
responsabil6. 
NomFrançms 




lnlégrar simultaMmant las dill'él&'ll8s phases de CClaplion d'wi prodlit alln de diminuer le temps et las coOls de dé.; 1 41 j)811191'1l Les 
fac:tan susceptibles d'lnfluenc:er le prodlit final (besclhl c:llent. flabilité, service apès 'J8nl8, assanblaga, atc.) sont ---à ..... 
de CCI 1Ceptio11. Celle 81JP1ocha plurklsciplinai conlribua à la dimirUion des chai lglllli8111S d'orlaltatioii at des ajusta1aila de 
CCI IC8pliul'1. 
Nom Français Jet d'id6es 
NomAng .. I• 
Dtscrlpllon 
Mindmapping 
Trouver des idéas at las organiser atln de déaxMir da nouvelles avenues. Ayen la forme d'wi d&gia111e da ralallons, le jat d'id6as 
accoi1ipagne bien las ~. car H fait appel à wi procasaus non lnéaint compatible avec le bidlol ••••lt nalUral du 
carveau: axplorar las idéas pour ensuite las cal6gorilar atlas niliar. 
Nom Français Juste-à-temps 
Nom Ang .. I• Just-in-Time 
Dncrtpllon 
Organiser la chaina c:liant..flunissar da ITB1ièra à maxlmlaar la flexibilité at la réactivité de rantraprisa tout en clmirun las slDdca à 
wi niveau optimal. Dans le jusle+tamps, c'est le c:liant qui déclal ldie la mise an production da façon à racavor la cammanda au 
moment voulu sans nécessité da stockaga inutile. La philœophia justa-à-tamps répond à quatre grands principes: produh an quanlité 
requise, maintenir une flexibilité industrielle, maintar* des stocks mirimes at élininar las gaspilages, 
Nom Français Kaizen 
Nom Anglal• Kaizen 
Dncrtpllon 
Déval n• at IOUt8nir dans IDUla rOlgllf1isation una alltln d'aru61batiul 1 continue. Le kaiZlln mise w nnfégiallon d'tnt struc1ure 
d'amélluialloi 1 à l'lnf*iau' du processus da gastiun quulidlelw •· Cette approche fait appel à la pai1lcipalloi 1 da loua pour dlninuar at 
6lmnar las c:auses da partes dans las prucassus et dans rurgaisallun. On peut ani allaindre des objecllfs IDujuln plus aidadaeDC da 
coOla, da qualllt at da d6l8ls. 
Nom Français Kanban 
Nom Ang .. I• Kanban 
Dncrtpllon 
G6rar v1sua11amant 1as flux da mal6riel at rurdonnancamant das œ11u1as da 1rava1. Basé .. 1e principe da pruducllun à flux ti, 1e 
kanblri parmat d'uplimlser las stocka an œun at da dlninuar la talle des Iola. Cet outil impurtallt du julte à tempe CDnlliita an un 






Les cinq pourquoi 
FiveWhys 
Annexe 1 : Pmge 20 de 34 
Analysa'les ralalions ca·es etratet 1a11011fai jusqu'aux causes roudan•lfâ&&. À raide de la question •pourquoi?• queronpœe cinq 
fols (ou plus si '* s 11airl), on s'oblige Ill passer d'un niveau 9*16ral de réflulon à ... niveau d61ai16. Celle lechnique eet habib "1 mail 
c:umbiué& à cr .... oulill d'analyse comme le--···· c:at•• .... 
NomFr11nt;m 
NomAng .. la 
Dncrlpllon 
Liste de c:ontr6le 
Checklist 
Normaliser les taches, suivre le déroulement des activités et vérifier les poinls clés. La lista de c:unlr& est simplel1a1t constitué& d\ne 
série d'ac:tivifés sUvies d'un eepaœ à cocher. On s'asua U1sl que c:hamle des llc:hes a élé efl'8duée comme prévu. 
Nom Fr11nç9la Loi normale 
Nom Ang .. ls Normal Probability Distribution 
Dncrtpllon 
Décrire et INlyaar' ..... dlstrlbullon qu1 suit 1a courbe normale. La 1o1 nurma1e eet probablement ruu111 statistique 1e p1us ldlé et 1e p1us 
CUfftl. li constitue la base de la plupart des outils stalistiqta tais que la mallrise statistique des proc:essus. li permet de quanlltler et de 
visualiser la tendance centrale et la variabilité d'l.nt distribution, et d'etraduer le c:akU des priotiabiüs peu les llasls d°hypcllh6le. 
NomFr11nçala 
NomAng .. 11 
Dncrtpllon 
Maintenance productive totale 
Total Productive Maintenance 
Acronyme 
Acronyme TPM 
Optimiser le 1111 ldement global des équlpemenls de produdion en assurant tnt utiisallon du parc mac:tine la plus etllc:ienll et ellic:ac:e 
possible. Las machines peuvent alors prodUra aux n1011.nla voulus et da'IS les COI dlloi • désirées, ce qui permet enlnt 8lllnll de 
diminuer les c:uclls et les délais et d'augmenter la qualité des prodlits, la propreté de r8fllliCH18ment et la 1110tivalloi1 des ampuyés. la 
TPM s'appJie tu cinq grand piliers: la maintenanc:e d'amélioration, la maintenance autonome, la maintena'1c:e prévanlive, la 
développement du personnel et la maintenance de miœptiol 1. 
NomFr11nçml1 
NomAng .. la 
Descrtpllon 
Maitrise statistique des processus 
Statistical Proc:ess Control 
Acronyme MSP 
Acranyme SPC 
Suivra révolution des procédés et les c:onlr&lr slatistiquement afin d'appliquer des mesuras c:a1a::tives avant de pnxüa des pièces 
hors lloléi&IC8S. À raide de dltrérenls outils statistiques, on idantilie et élimine les C8Ul8S ~de variation non ""'Ci6es ai 
proc:esaus luHnlme. On abllent ainsi ... prousssus stable qui perbme à l'ill8riu' de ses lmiela nalUnllles. 
NomFr1111Ç81a 
NomAng .. la 
DelCrlpllon 
Matrice de responsabilités 
Responsibility Matrix 
Maxinlw les chanc:es de r6usail8 d'WI prOiet en pemllllal il à c:hac:un des membr8s d'l.nt équipe pluridisc:iplln de vW c:laiwnent 
les limi'8s de w respunsablités de même que ses infalac:lloi• avec les 8lllnll, tout en appréciant rli1 lpOl1au de sa conlillullon au 
proc:esaus global. Par ce flint, on représenta graphiquement les champs de nlllPOflS8bill6 de c:haarl ps rapport à 111 projet 
spéc:lllque ou aux ac:tivlli6s conar..s. 
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NomF ...... 
NomAng .. I• 
Dncrfpllon 
Matrice de sélection critérée 
Priollllzalioi 1 Mabfx 
Annexe 1 : Pmge 21 de 34 
Fonnalw le processus de hi6111chisalloi 1 et de sélec:lion des aplians. Chaant des apllans est WllP&ée à des ail6res poidéi6s 
pr° ' Hament établis par r6quipe, ce qui facilife le Wltl8l1ll&a et asaunt un choix plus objectif et ralionnel. èant dann6 .., c:aac:làie 
quantllallf, l'outil permet également de ln8UW' rtmrpOlta œ re1a11ve de chacune des ap11ans. 
NomFn1nçm 




Mesurar la qualité de service définie comme étant récart en1ra le service que le client all8nd et œ1u1 qu'il mit obtar*. L'outil est 
constllué d'un questionnaire générique comprenant 22 élél11ails CXXMm1t les cinq dimensions de la quallllé de IMliœ: aspect physique, 
liabllifé, prévenance, assurm et empalhie. En aidant à connahra les causes de mauvaise qualité et les posalbilllés d'......,alb 1, 
cette évaluation permet d'orienlllr les d6malt:hes d'a11éllolaliol 1. 
Nom Fr11nçm Méthode Crawford 
NomAngl•I• 
Dncrfpllon 
Crawford Slip Method 
Obfanir un muinun d'idées face à une situation ou à un pioblème. Chaque participant prodlit le plus d'idées Il eailM et les écrit sur 
des fiches pnWœs à cette tin. Comme le processus est c:cnçu pour préseMlr ranonyma1 des pai11c:ipmlls. les jeux d'i1lluence s'en 
trouvent nil11i1 i16s. 
Nom Fr11nç.t• 
NomAng .. 1• 
Description 
Méthode des utilisateurs pionniers 
Lead Users Methocl 
Se jJlacer à l'avant1J&fde du marché en incluant les clienls pio11ilen5 dans le procasaus de coiic:epCkA1. Les besoinl ac:IU8ll des cllenls 
pionniers sont souwnt eaux qu'uont la clientèle de masse dans quelques mols ou années. âant donné que les clients plonnierl 
attet idei 11 beac mip du prodlit et ont souvent développé et expérimenté des IOlutianl cp pounaient servir de base aux proc:hainel 
gét lét atiol 18 de produits ou service, Il possèdent de l'information tràs riche et sophistiquée que l'on devrait inclunt dans le proceaua de 




Méthode d'organisation SS 
5SMelhod 
l:tabllr et malnlanlr un enviro111eme11t de travail propice à la qualité. Les SS CIOl18SpOlident à cinq l8nnel japonais lignlllarlt: s·orgara. 
en élimnant les chœel inutiles, Sills les chœel à la bome place, Sc:intller de propreté, Standardiaer avec des outils vial8ll et Suivre 
le maintien des ac:tiv161. Lei 5S 8IUW1I une plus grande el'llcacité tout en pen1iella il d'61irniw de& activllés ... valeur ajoul6e. 
NomFr11nçmls 
NomAng .. 1• 
Dncrfpllon 
Wtt1ode du chemin critique 
Critical Path Method 
Optimiser la plal ilflcaliol 1 des projeta. Cet outil permet d'ldentltler les ac:livllés ayant un impact critique sur réc:hMI lciel du prqet. On 
ar'8lyle la ralation enlnt les acMéa et les délall pour ensUla matira en évidence les acllvllés i dapel il8bles à la ; eh r 1 du projet 
dans lee d6lail pr6wa. Les c:onaéquencea des retards IOnt ainsi mimi en lumière et an ult où orienl8I' la gestion des l9llCU'œs atln 
de dirnirmr les goulols. 
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Nom F,.nçm Méthode EVOP 
Nom Anglala Evolutionary Operation 
Dncrtpllon 
Amé11arw les proœssus lnduslriels cB1S le ccus normal des qAialkw6, ... avoir à iiteuunpe le proc6d6 -.clé. A raide d'..,. 
collec:te systémalique et conlifq de données, an évalue l'elrel de P8IÎllS perUballona du proc6d6 11r les poduils, tout en a'auurant 
de c:œllrur à générer des prod.alsconbn181. D'wi petit ajuatamentà rame, on évolue ainsi lrm1qlilemenl vers le design optimal de 
l'inté de production~). 
Nom F,.nçma Méthode Hœhin 
Nom Angl•I• Hoshin Planning 
Ducrlpllon 
Diriger les etrorts sur C8ftalns objedlfs clés à court tanne afin d'etraduer une percée pour allelndre les objec:tifa et la vision à long 
terme. Cella mélhode ne CXJnStilue pas wi projet avec un début et une fin. C'est un mode de gestion contir-.. dont l'objet 8111 
ramélioration et le d'811ge111a 1t à petits pas. Peu ce faire, on met an place une atrucUe de gestion ayant cunme caa:léilatiques la 
cohél81 ICB verticale et la wopâalkwl horizDntae. 
Nom F,.nçm Méthode IDEFO 
NomAng .. la 
Ducrlpllon 
ICOM Definltions Acronyme IDEFO 
Décrira &.St processus ou un aystéme complexe de façon claie et précise. IDEFO (piOllCllCé •IDEF dro•) est une approche formelle 
qui permet de raprésentar les dlféle1lls niveaux de détail des proc8S8UI et des systèmes en utilisanl de simples boites (activités) et 
flèches (enlrées et sorties). ChaaJne des activités peut être dé\ al ;ppée jusqu'au niveau de d6tal cMsiré, sana que l'on se perde ca. la 
complexilé du proœssus. La doc:umenlallon de chacun des me.. s'8"1 trouve standardllje. 
Nom F,.nç11fa Méthode QQOQCPC 




Slrudurar et systémallser le proœsaus d'analyse. L'équipe 8111 appelée à considérar tous les aspects de la situation en se posant les 
sept questions suivantes: Pcuquol? (but), Quoi? (sujet), Qui? (personne), Quand? (lampa), Où? (endrait), Comment? (mélhode), 
Combien? (coOls). 
Nom F,.nçala Méthode SMED 
Nom Ang .. la Single Minute Exchange of Die 
Ducrlpllon 
Augmenter la ftexlJillté de la praductian en cln*luant les temps de mille en ccuse. Ceux-cl n'ont 8UCLll8 valew ~ et ainatilmnt un 
fnlin impOitalt à la fabrfc:alion per petits lols. 11 a'agl d'analyser systémaliqueman les d11'61e11l11S étapes de mille an axne atln de les 
réorgsliser, de les abréger et d'en fac:lilar la réais a& 1. Ce faialt, on opllmile les l8mpe morts de production cauaéa par les 
d'81igeonanla de produit 
Nom Frmnçllla 
NomAng .. la 
Ducrlpllon 
Gérer la préparation et rexéculion des opénllions de ITl8U'8g8 afin de garantir les résullats de mesure, leur lraçabll6 et leur 
incel'litude. La n161rdogie permet l'IOlal111NW1t de choisir la mélhode et l'inslrument de meuage appropriés au ...W.U de pr*=illon 
1ectwch6. De façon plus globale, ele 18 cMllnit comme la ICience des iMMR1 et CU ICMl8 les alpecls lhéortq&m et praliqla des 
opélalkw• de nwage de toute orgenlulion. 
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Nom F~ Mission, valews, vision 
Nom Anglais Mission, Values, Vision 
DHcrtpllon 
Clariller le but commun, orlanear les elbts et moblisar les~. La mission encadre les dillalllions sur les choix stral6giql•: les 
vallKn orienlanl les atllludes et les camporta1611s des~; la vision déllnit un idéal el ... gcXlt du dépauement en m qui 
mlCllTl8 le pœlliol•iement fulur de rorp1iulion. 
Nom Fninçm Mobilisation par la responaabilisation 
Nom Anglal• Motivation through Empowennent 
DHcrfpllon 
Développer ... envirol •181118111 moblisat81r de façon à donrw à tous le goOt de s'engager dans la rétmle de l'Ofglrilalion. Lcrlqu'on 
orienle les projets, les slruclUr8s de participation et le climat de travail atm.r du principe de responsabiliaal et qu'on donne aux 
employés les outils nécassai1'811, c:ham1 a le sentiment d'apporter sa COl1lrlbution à l'ensemble de forganisalion. Les rauubées eont 
nombrauw: augmentallon de la lleJdblllté, diminution des opérations d'e11cadiement, diminution des coOls, augmentation coi1Sid61able 
de la mobilisation des~. etc. 
Nom Françal• Modèle des cinq forces de Porter 
Nom Anglal• Porter Five Fon:es Madel 
DHcrtpllon 
MMtw 1e contexte industriel dans lequel rorganisallon évolue afin de diplo)w' des lllatégles cxinc::urentiel. Le dlagnoelic a'orienlla 
awu des cinq ron:es de compélitivil6 qui influent sur la pcolilabilité à long tanne de rorganisalion: la rivalilé en1re les CDl'ICUl9l1ll 
actuels, la menaœ présenl8e par les nouveaux entnns, la menace présenlée par les produlls ou services subllitlà, le pouvoir de 




Modèle d'évolution des capacités 
Capacity Maturity Modal 
i:vaka' la capac:ité et le niveau de rnautté du processus de coi iœption des logiciels. La modèle vise raméliorallo11 des proœsam 
selon cinq niveaux de matldé: initial, raproducllble, déf'111, malbisé, opllmlaé. Chaque niveau comp1ald W'I certain nombnt d'éléments 
clés à satisfaire pour passer au niveau stivant. Bien qu'il s'applique spéc:ifiquement au domaine du logiciel, les concapls sont facilement 
transposables. 
Nom Français Multivole 
Nom Angl•I• Multi-Vote Technique 
DHcrfpllon 
Rellar* ... petit nombre d'éléments à patr d'W18 longue liste, à raide d'une série de weas en équipe. Le consensus s'obtient en 
éllrnlnR sucœsalvement les élémenls les moins populaires. Habituellement, le proœsas se tennne knqu'on 8RMt au nombre 
d'élémenls préalablement déllnl. Il exista pluslaws lac:hniques de nUIMJte. Atln de facilil8r rexarc1ce. on limite génénllement le nombre 
de WlllS par pelWOll118 OU le nombre d'éférNnla à COI .... à c:h9ql'8 vol8. 
Nom F........ Norme ISO 1'4001 
NomAnglal• 
DHcrfpllon 
ISO 14001 Standard 
Déllnlr, ayslémallw et Clll1lller le syslème de gestion de renv1ro1118fl'Mrt Cetla norme, qui se veut un guide général de gedon 
enviro111eme11tale, traite de préwnllon de la pollUlon, de œ11bmlé aux ràglemeia et d'améliorallon œnllnue. Toutefois, elle met 
racœnt u les 11q91S, ... toumr d'exlgeilCIS spéc:illqum qumwt aux rélullala. 
138 
Annexe 1 : Pmge 24 de 34 
Nom F...... Norme QS 9000 
Nom Ang .. ls QS 9000 Standard 
Dncrlpllon 
ConceYoir des processus qui algllldi61G lt à loUt coup la même qualil6 de produit OU de savice. Cet oulll s'8'Jl)lque sp6cillquwnent 
aux bmissan de l'i1dustrie uomoblle. U s'agit d'wi systéme de gestion d'aauanœ qualif6 balé u la nonne ISO 9001 et 
cantananl de& ajouls prqns au domaine automobile. 
Nom fqnçm Normes ISO 9000 
Nom Angl81a ISO 9000 Standards 
Descrtpllon 
Concevor des processus qui a1g11ldlau11 à fDUt coup la même qualité de produit ou de sarvlce. Il s'agit d'1618 série de nonnes 
inlamationales traitant de rensemble des activités devmt faire pstte d'wi systàme de gestion d'assurance qualité, depuis la m iœptioi1 
jusqu'aux piestations associées. La certific:ation selon une de cas normes atteste que ren1n1pr1se possède 1618 strudUnt 
organisationnel et des procédés garailisa1t à la clientèle des produils ou des services d'WI niveau de qualité constmil et 19Cl1Jfn1. 
Nomfq•• 
NomAng .. la 
Dncrlpllon 
Nouveau r6le du gestionnair& (coach) 
New Raie of the Manager (Coaching) 
Adaptar le r&I du gestionnaire à la responsabilisat accrue des 81iipk>Jés. Le gestionnaire n'est plus wi œntnllelM' ...... lha181 •, 
mals wi •mach• qui soulienl son équipe en l'orientant selon les objec:tifs de ra1bepris& et en lui fourniuant les outls qui pennallluil 
d'accomplir le travail dans un esprit d'amélioration CXJntiœe. Le gestionnaire doit mobiser, guider, m ullar et même cc:hallengerlt son 






Représenter une sUte d'activités ou 111 processus afl1 de délenniner la c:h1oncAogie des fiches et les ralallons entre celles-c:i. L'équipe 
de travail acquiert ainsi 1618 vision comrnwie du processus, avec le langage qui lui est associé, ce qui facilita les communic:atlons et les 
mesuras d'améliorallol1. 
Nomfrançala 




Guiderrenbaprise en fonction des condiliol• du marché et de l'éllolullon wiSl&iil8duconeexte induatrlal. L'enlnlprisedolt s'ajuster de 
façon à prolil8r des nouvelles opportldés, YOira mime à r8invent8r son r&I dans le marc:h6. SUrtDut utilisée pour la pniparallol1 du 
plan slratégique, la réllexlon suries orieutalloi• doit toujours s'appuyer sur la mission de rentreprile et sur 1618 ..iy.e 1MJ1ctaidie des 
er1eUX et de l'erui1Gii61118ilt. 
Nom Françala Outils DAIT 
NomAng .. la 
Dncrlpllon 
Direct Attention Thinking Tools DAIT 
Ti81 ilfom1el le processus de léflexlon en wi processus aganilé, slruclUré et elllcace. Au1n1ment c1t orien1er le proœaus de réllexlon 
afin de léaoudra des pioblèmas et de PIWtdra de meillans cMdlions. Ces outils peml8ttaill cfélqir les paspediwls et de limier la 
polarisallon et la w1Lui181io11 pannl les menibiw de réqlipe. Le DAIT compiaid 10 pllllla outils qui serwrrt à diriger rallllntion des 





Participation aux bénéfices 
Profit Sharing 
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Mellr8 en place un aystilrne de rénulénlllon inc:ilaliwt afin que les a1iploJéi prennent aclhei••ll part à la paifom•a de ra•eplle. 
La particlpalloi'I aux béllétlœl canpo118 deux élénaâ: 1. un aystilrne de nwe peu llUM'e la perfamalce 111•1Ci61• de renlrlprile 
et 2. un piogianme d'amélioialioi1 continue peu augrnenf8r la pabuaa de œlle-c:I. Naturallement, la,.,.... du PUU1•111w eat 






Produire de l'IOLN'8lles idées en eJqllorant des avenues non tradlliol 1 a' e • La pensée latérale permet de changer de cadre de rfi• a 
et d'éllniner les bmrl6r8s peu libérw 1a pensée aéaliva. Coiw:ièfa•161'1t. œae appioche aide à oblerver 1a siluallon sous dlrà•à 
IW1gles afin de démMr de nouvelles options. 
Nom F,.~la Pensée parallèle 
Nom Anglala Parallel Thinking 
Dncrtpllon 
Explorer de nouvelles idées et les évaluer en picAoodeur les unes à la sult8 des autres et ce, sans m11'iootatb1. On s7M11181i&a ainll 






Planiller les reoscuœs et optimiser...- ulillsalion. En répondant aux questions: qui fait quoi? quand? dans quel ordre?, on est mieux à 
même de définir et de structurar les IAc:hes et les mesuras née e s1 a·ras à l'altalnle de l'oti;ec:tif. Surtout utilisé lorlque les tAches sort8nt 
des rasponaabilités non1 ales des a1iplo)és. 
Nom f,.~la Plan d'affaires 
Nom Anglala Business Plan 
Deacrtpllon 
Dél8imil• la stratégie d'ensemble de raitlepiile en fmcllon des objectifs pcx.nuivis, des c:apacil6s inlanm et des caracléllatiqia de 
rerMro11 •••il Cet exerdce permet d'aligner les efforts de cham'i salon les bœs et les lmil8ls de ra1t1epi1&e, 1au1 en ~ lel 
COlibaiilas extamas de façon à profilllr des opportunités ofl'wtes ps' 1'81'hiiCWW1811* il L'enlnlprl&e dellia idra akn t.emeip plus 




Plan de communication interne 
lntemal Communication Plan 
~tablr et gérer la COimlUl1lcalion lnlame pour que les 8lliplo)és se sentent partie prenan111 de rorgan1sa11on et qu'ls participa Il à son 
dé'weloppema il Guid6 .-1a polilique de COlm'IUl1icalio, le plan vise à détemil 18f les objectifs de mmmunlcalion, le conllJoo à !Mer, le 





Plan de développement individuel 
lndividual Development Plan 
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IDP 
ldentiller les besoi1s de dével c pJlement des compétences faisait pmtie du proll de w11pcMe11œs allaCh6 à remploi. Le plan porte 
souwnt sur 1#18 ou deux w11péte11c:es critiques. Il doit llnt enl*iné par le gestionnaire et w1ip0ltll une Ille de ~ cxincnllll et ......... 
Nom Fl'MÇlls 
NomAng .. 11 
Dacrfpllon 
Plan d'expélietlC8S 
Design of Experiments DOE 
Planlller et opliniMr les expériences afin d'en llntr le plus d'"infœnations slgnificalivas possilNs. Cet outl pennet en erra d'aialyser de 
façon sinUtanée les etrelB individuels et intetac:tifs de plusieurs fadatn. &n>ut utilisé pour le c»w alasipement et rm...,allun de 
prudlits et de puœuus, 1e p1an d'expéliet IC8S permet d'uptimiw chaarl des fachus à réluda se1un 1a stratégie piéétablle et de 
définir ll"I modèle de piédlctiul'I rnalhémlltique. 
Nom Fr11nç1l1 




Dé11rir les acMés de vérillcallun et de conlr6le (depuis la cornnB1de dlentjulqu'à la livraison ou ntmtallallon) et en,....,_ 
graphiquement la séquence. Sur"' même docunent. le plan qualité ragruupe bll8 ntlfuln1811un 1 • 118Ï'8 puer s'm que les 
ubjedlfs qualité sont atteints. On ralrouv8 ainsi la sc:hématisatiun chol ldugique des activilés de cunlRlle IMIC les docunents qualité 
associés, les pnmèfles à conbtller, les fréquences de conlr&t, les crttènls d'• eptat'cn, les respunsabllll6s, etc. 
Nom Fr11nç1l1 Planification des besoins en matériel 
Nom Ang .. 11 Materials Requirements Planning 
Descrlpllon 
Planifier et urdomn:er le flux des matières en fanctiun des priurités de la demande. D'après les besulns réels au restimatiun de la 
demande des produits finis ainsi que la nomenclatur8 de ces damiers, on 11'81 ISf01n1& le plan direcfeur de pruducllun en "' plan 
d'approvlsiumemen Chacune des unités de pruducllun (incluant le rut.nissew') peut ainsi savoir combien de cumpuains sont 
néœssaires et quand seront ils requis. 
Nom Fr11nçal1 Planification des ressources de production 
Nom Ang .. 11 Manufacturing Resourœ Planning 
Dacrfpllon 
Planifier et urdomn:er les resscuces rtéc 1 1 es à la pruducllun réUlant de la demande du dient CuilbaiM1811t au MRP I, les 
systèmes MRP Il ont l'avantage de folldiol1181' en buucle fermée, ce qui permet de sUvr8 l'évolullun de la pruducllun et de,..._. 
conllnuelement les plans de pruducllun. En uulnt, les MRP Il pennettailt de gérer l'ensemble des resscuœs 1Wlc111 ai es à la 
transfunnallun del matières en proclits ftnls. 
Nom Fr11nç1l1 Planification du changement 
Nom Ang .. 11 Change Planning 
Descrlpllon 
PTépcwer renlnlprise aux chai igements urganlsallunnel et maximiser les chances de réussile. Le mmigen• •t e11g91 ldle IUtMl1t une 
période de déséqlilibre plus au mains w 1btable, œ qui augmente Mclai111• il les rts• IWIC8S. Il est dune primuRlal de plllll9' par 
une jtape de ciagnusllc puer aielyser la slluatlun à changer et le cuntexta Uig8i1isallunne. Enlin, la pla11illœllu11 p11gp1e11•1t dif8 
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Acronyme 
Acronyme 
CMllr* et ragrouper les orill llallOI• qualil6 de renlrepfse et exprimer ra igagament de la dlrecllon et de rorganlsallon en mall6nt de 
quaN. Utllsé en eo11jo11dlon avec la mission et la politique générale, œt outil permet d'orlenlllr le choix des .:Ilona à taus les nN9ut 
de rorglrisatlon afin d'allBlndra 1es olljedil's qualM. 




Conder la nqerine d'un processus assez stable et qui n'est pas su;at à des dérivas rapides une fois adéqualament mis en cxuse. 
Plus llimple à ulililer et plus visuel qw les catas de conln5le, le P~-conlr'Ole sert surlDUt à la mille en course et à la production de 
petits lots. 
Nom Françms Priorisation structurée des projets 
NomAnglala 
Dncrlpllon 
Structured Project Prioritization 
Mobililer les parties autour des vraies priorités en établissant par consensus les critèfas de priorisallon des prqets de gestion 




Processus de résolution de problèmes 
Problem-Solving Process 
ldenliller le vrai pioblème et ses causes véritables peu ensuite impla1ler des solutions permanenles. Le PRP foumit à réquipe .... mode 
de fouctiol•iement qui lui permet de s'assurer que le processus s'aœomplit dans le bon ordre et de la bome façon, sans rapports de 
force ni diSC11 ISSions basées ... des peiœpliol m et des opinions subjectives. 
Nom Fninçails Profil de compétences 
Nom Angi.la Skills Profile 
Dncrlpllon 
Augmenter radéqualion personne-poete et ooncavoir .... plan de d!Weloppement du perso11."l81 en relation avec les oon1pM1111œs 
stratégiques peu rorgan1sa11on. Alln de détennlner quelles sont cas compélanœs clés, on analyse les aptiludes observée8 chez les 
employéll qui exœlert dans dllfénlnls poal8s straeégiql•, On pourra ensuite cléllr* des prollls de compél81a pour chaque type de 
poata. 
Nom Françm. Programme de formation 
Nom Anglal• Training Programs 
Description 
Struc:Uar et développer la formalion an fonction des besoins de renlreprise et des exigences de chaque posta. Une fois qu'on a 6labli 
le profl de compét811C811 de c:hacU'I des postes, on met en plaœ des plans de formation et on suit le dévaloppemellt des employ6ls en 
relalion avec les orienCatlol • et la million de rallnlprile. 
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Nom Françmie Protocole de dessin 
Nom Anglala Geometrical Oimenaioning & Tolerancing 
Dncrlpllon 
Brni1er' les dilfélaiœs d'inlerpn1Callon des desUls flllc:hnlques. En namall1ant et en W1ibmlsant le langage ulllilé dans œs deuins, 




Qualité et partenariat 
Quality and Partnership 
Faire le bWi des pratiques de parteraial en CXll1;onctfon avec le systéme qualité. Il s'agit de mesurer à quel point la diraction l'ail 
paticiper les ~ au processus d'amélioration. 
Nom Français Rédaction de scénario 
Nom Ang .. la Scenario Writing 
Dncrlptlon 
Prévoir le déroulement probable des slluallons fubns. Même si on ne peul prédire raven1r de façon pr9dse, il est loUjcx.n poasible 
d'observer la lendanœ des incicaletn actuels. Utilisée au niveau stiaféglque, la rédaction de sœn.io permet d'ldentills des 
oppor1unités probables ou encore de se préparer au chai igement. On acquiert ainsi int vision à plus long terme, de façon à orienlllr les 
acllons à court et à moyen l8rmeS. 
Nom Fninçala Réduction de liste 
Nom Ang .. I• List Reduction 
0..Crtpllon 
Réduire 1nt liste d'idées de manière à faciter les étapes d'analyse subléquenles. A raide de wœs aucœsslfs, cette mélhode rapide et 
sinple fait appel au consensus pour éliminer des Idées et c:onserwr les plus int8ressanles. 
Nom Fninçala Réduction du temps de cycle 
Nom Ang .. I• Cycle nme Reduction 
0..Crtpllon 
âlmlrw les opératlol11 BIS vallu ajo&.Me pour le c:lienl et rédulnt les délais de fabrlc:alion en appliquant dHl'ftnlBs feetiliOlogles de 
production. Il sera probablement néœssalra de réorganiser en profolidM.- les mélhodes de travail en s'appuyant principalemanl IUf' IA'18 
déllnllion plus précise du llavail d'équipe et du degré de moblll6 opérallc111181e du per9011i11. 
Nom Fninçaia Réingénierie 
Nom Anglala Reengineering 
Deacrtpllon 
Remeare radicalemel lt en cause un proC8SIUS d'atralras afin de consaver ou d'ac:quérr un avantage concuranllel. La réiigéliMllie vise 
roblenllon de gains apectaculair• en maliènt de coOla, de qualité, de service et de rapldilé. Normaiemenl, ele lmpllque la réorganis8llon 
cornplMe du proœsaus ps ruliliullon de l'10IMllles '8C:h iOlogles. u s'agit de cen1n1r encore plus le proœsaus ... i. bemins du clienl 
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ArMllorar' refllcaclfé et rel'llclenœ du syst6me Ofg8'1isationna en ~s rt dans rorgan1sa11on une chaine c:lienl..faumlue&r. Peu 
salilfaint le c:lienl externe, il faut w11n1111C61 par salisfaint chacun des clierts lnlames. Et camme la c:haTne rw peut pas ln plua faite 
que le plus faible de ses malons, il est impor1alll de r1111fuica chacun de ceux-ci. En joUln le double rille de c5enl et de bmissew, les 
Mipqés prennent mieux COlllCÏlll IC6 de l'impol1mlt6 de la qualité à chaque étape afin de salilfaint les beaoinl de leurs dienls inferrws 
etulemel. 
Nom Françmia Remue-méninges 
Nom Angla• Brainstorming 
Dncrlpllon 
Génénlr le plus d'idées possibles en réponse à une question ou à oo problème domé. Utilisée en groupe, C8ll9 fllchnlque w1ipo11e 
ravan1age de créer oo climat d'éCXJula dans lequel la critique n'a pas sa place. Le but est de favoriser la synergie ertre les paiticipala 
afin de générer OO maxinun d'id6es qui seront m18lysées par la IUile. 
Nom França• Remue-méninges écrit 
Nom Anglal• Brainwriting 
Dncrlpllon 
StinUer la production collective d'idées au moyen d'ooe appioc:he non verbale. Les paticipm Ils produisent indlviduelernen des idées 
qu'"ils dessinent ou décrivantudes faulles prévues à œll8 tin. Chaque feuille est passée au psllclpmit sUvmt. qui s'en sett peu 






Slruc:turer une réunion et faclliler la cisn rsslon entre deux groupes ou deux équipes de travail. Pendant qu'oo groupe di8aie au œnlre, 
rautre écoute et observe le processus. Il arrive parfois que les deux groupes changent de f&t 8'IÀIS OO certain tamp&. Celle technique 
permet aussi de rélri" dtrérants groupes (clients et fournisseurs, employés et gestionnaires, 811:.) aftn d'éliminer les fausses 
perœptious provenant des divergences d'opinions ou d'otJiectifs. 
Nom França• Revue de conception 
Nom Anglal• Design Review 
Dncrlpllon 
~vaka' la faisabilifé d'oo prqet et S'lllSIUW que la COllCllplkJn l'8Sp8de les spéclllcatiOI IS du client à chacun des stades de 
déi<eloppeme11t. Celle i11spectio11 systématique vise à décelerle pka tlll pœallle les erran ou les poblèna rall6s à la waption. On 
s'assura ainsi que le cycle de vie du produit (fablicallol 1, ldlsalion, remisage, etc.) est w 11'oome aux obiedifs et aux beaolnl de IDus les 
clients. 
Nom Fl'llnça .. 
NomAnglal• 
Description 
Revue de gestion 
Management Review 
Poser 00 diagnœtic SU' les processus de gestion et les résultats obtenus. La forme et les otJiectifs d'ooe revue peuvent varier, mais il 
uisflt lrois prtnclpaux types de rewes de gestion: toizu itale, verticale et d'impllRalion. Menée par les gestionnaires eux..fnlna, la 






Sept outils de la qualité 
Seven Quality Control Tools 
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Amélonlr la quallé dans le cadre d'une démalche da résolution da pioblên•. Ces septaulls pamellantda rec:uellr, cNulnret 
d'expliquer les falls de façon à facllller rana1yse d'un pioblème. Ce sont: la fiche da collecte de données, les graphiqu&IJ, la carte de 




Sept outils du management 
Seven Quality Management Tools 
Analyser des situations complexes et préparer des plans d'action après l'idanlilicalion d'opporUitlés d'amélioialioi 1. Ces sept oUlls 
s'inscrivent dans une démarche proadlve. Ils aidant les gestionnaires à prandre les bonnes dédiions et à planlller leur mise en 08\M8. 
Ce sont le diagramme des affinités, le diagramme des relations, le diagramme en arbnt, le clagi•nme malriciel, le dagrai111e dM 




Simulation Monte carto 
Monte Carto Simulation 
Analyw les risquas pdel1lials d'un système. Avec rulilisallon da techniques~ baléM sur la Norie des nombres 81611 •=· 
1 est possible da simuler les cltfél81 ils étals d'un système complexe afin d'"ldenlifler et d'analyser les pioblill'Ms pdel illels. En 8"el, dans 
certains cas, les systèmes impliquent une multitude da facteurs et les configurations poulbles se mUllpllent. ce qli néœslite le reccus 




Six chapeaux pour penser 
Six Thinking Hats 
Slrudlnr la pensée créetive et acaollre la performance d'wt groupe da travail. L'outil oblige les membres du groupe à metlnt lew' ego 
da~ en utiisant séparément six modes da pensée: maftrise du processus, infcrmatlon, émotions, prudence, 8'081ilages. créativité. 





Six Sigma Approach 
Meuar, awlyser, anléliorel et~ raptilude des procesaus jusqu'à rotJtetillon de laquas• pafedlon. Le «Sigme• est une meue 
da la variablll6 des processus et le •six• indique jusqu'à quel niveau il faul rédui'e ceae vaial>llM. Une fols cet obiectif alfelnt. le 
processus obtient l.Wt niveau da qualifj de 3,4 dMauls par mllion d'oppomntés, C8 qui est pr6I da la pafl&c:lbi. De celle approche 






Comal'lnt en piob idlu ce qli est Important pour le c:llant et IUvr8 œluk:i dans IOl"I proC8llUS dêciliolw 181. Chacun dM ltadM da ce 
processus comporte des anctériltiques irnpoitmllleS qu'il faul mallriw afin d'orlenlar 1M cormulicationl et les adlona rnmtœllng. Le 





Sondage de satisfaction de la clientèle 
Customer Satisfaction Surwys 
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Connallnt et suivre le niveau de utisraclion de la c:lientille tout en Identifiant les opporUtis d'au.iloialion. Comme le sondage ne rait 
qu'apporter les r9purll8S du client, 1 faut s'asuar que les q&mtiuns peml8ltant vraiment d'"""'-les facflUs c:rillqlm., IUCCl6s de 
rentreprise. ~ta11 damé qu'un se senrira des résultala peu orientar les acliuns d'amélloiallon. Il est 6galement primanlal de bien valider 
1a représentalMf8 de 1a clienlèle ainsi que 1a qualill6 de r1n11yse des dunn6es. 
NomFrançma 
NomAng .. le 
Dncrlpllon 
Sondage d'écoute des employés 
Employee Surveys 
Connallnt la pmœptiol 1 des employés sw une mdlilude de sujels tels que le climat de travail et les prallques de gestion. Les ••iploJéls 
sont les mieux placés peu sawlr ce qui va bien et ce qui va mal dans l'urganisallun et ls Sllll8llt lràs suuvant eo11111111 il améliul• la 
situallun. Il est donc important de les éaJutar. C'est un excellent outil comme point de départ peu une démarche d'amélloialb1 cunllnue 
et peu effeduer le suivi des cha1g11111111 ils d'attitudes et de paœptiolm. 
Nomfrançale 
NomAng .. le 
O..Crlpllon 
Standardisation des tAches 
Standardization of Tasks 
Utlib iiilsei les façcns de raira aftn d'ublanir des résultala COI iiiltalls et de raclit8r le tnnfart des COii aiss B IC8S. La sta idliidsatloi 1 
s1nlègre partialliènHnen bien à ISO 9000 (dua.nentallon des pnx:édlns) fDUt en tinn prullt de la communlcaliun visuelle. Elle 
dimiooe le strma des employés et augmenta ku flexibilité. Elle les prépare aussi à réagr rapidement aux prubl6nm et ale permet 
d'unibmlsar les c:ontr6les des éléii .. ils critiques. 
Nom Françme Stratification 
Nom Ang .. I• Stratification 
Description 
Analyw des données en les segne11a11t ou en les divisant de plusieurs faQuns. Utile peu ldenllfier les causes bidlii11111ilales d'un 
piublèi1111 ou fDUt simplenl8I il peu raira rassortir de nouvelles infonnallons pouvant mener à des cundusions ou à des aclluns 
apéclfiques. 
Nom Françale Stratification Oui/Non 
Nom Ang .. le ls / ls Not Stratification 
O..Crlpllon 
Déceler des ta idliilC8S dans les données étudiées à raide d'une stiallllcallun simple et llrucUée. C»llrlir les flo lliàw d'un piubl6me 
en séparant ce qui .a et ce qui n'est pas pertinent à l'objet de rélude. 
Nom Françale Sympt6mes-Causes-Résultat·Ressources-Effets 
Nom Ang .. le Symptoms.Causes-Outcome-Resoun:es-Effects 
O..Crtpllon 
Cul•IPI• idnt et analyser systémallquerne la ralallon ca •a etrat qui prévaut dans une Bilualiun de chaigerT18111. En distinguant rélat 
acluel de rélat déliré, le SCORE permet d'ldenlifler les sympe!lmes et les causes en ni1a11un avec les résultala d6lirés et les ell'8ls à 
plus long terme, tout en suppcnn ralocallon etllcace des nmcuœs. Une IQis bien aialpées les illaacliui• .n chacun del 
facl8urs, l lllt plus facile d'éllniner les l:arièrm et de meare en U81M9 le chai 1g81'181il 
148 
Annexe 1 : Pmge 32 de 34 
Nom F,.~ Système de suggestiolis 
Nom Anglala Suggestion Scheme 
Dncrtpllon 
Enccuager les~ à particip8I au procesaus d'amélolallon cantinue et ramnnallnt rt11"*81b1 de chacun dans ce proc:euus. 
Ce sont en efrat les~ qui ont IOUV8flt les meilleuras Idées peu résoudra les 1AcJllèi•• qui se sx-t quatidi811 •••il à eux. Il 
s'agit donc d'i1slaurar wi IAOQi•1111e qui leur pe111181ba de s'exprimer, de a8er et de c::cnit..r à la perfonnanc:e de leur a llleprise, 
flout en s'Mfmanl aux objec:tlfs et à la mission de celle<i. 
Nom F,.~ls Tableau de bord de gestion 
Nom Anglal• Performance Sc:ontcard 
Description 
Tradun la stratégie de ren1n1p1se en indlcatllln de performance oonviYiaux, mesurables et pat111ants. Le tableau de bord est "' outil 
de gestion qui permet de consolider les indicataurs de façon à suivre les dimensions dés de ret llreprise tDut en pe1111811ai il à chacui de 




Technique de consensus Delphi 
Delphi Technique 
Oblai* wi consensus d'uperts sur des lei idal1C81 "*-- ou sur le dél.eloppel1181 il à long tanne de rorgan1sa11on. Le facilltaleur 
défannill8 et SliudUa IN série de disalllinns séquentielles qui s'orgalisent auflu' d'W1 queetiannalra auquel chacun répond 
anonymemen1. Après plusieurs cycles de collecte et de radlslribulion de r11b1111111on.1es experts en IWl'ivant à wi consensus..,. 




Technique des connections morphologiques forcées 
Morphological Forced Connections 
Produinl des Idées en adoptant W18 nouvelle 8'JPlodle du jAoblème. On list8 flout d'abord les atlibâ du jAobléme ._...et on noœ 





Technique d'établissement et de remise à jour des programmes 
Program Evaluation and Review Technique PERT 
Pllnfler des prqeca w1ipew 1orsque plusieurs activllés sont infard6pendanl8. Cc:willaie11a 1t aux niéthodes de plalilftcaliol• 
habiluales, le PERT na néœulte pas W18 CX111 aissanœ pnk:lse des temps de chacuia daa adivlt6s, car Il sa base sur l'ttypolh6sa 
salon laqualla les 6valuallons de tempe raspactent W18 distritMion slatistiqll8 normale. Ps conMquart, les outils maNrnaliq&a 
peuvent être utilsés peu cabAlar les chances de '*'5aite du proiat ainsi que plusialn aulras pe1a11èb6S il1ip0fta11B de plalillc8llOI 1 
basés sur des prévisions opti11ilat8s, nautras et p a 11lnilat8s. 
Nom Frmnçals Technique du groupe nominal 
NomAnglal• 
Ducrlptlon 
Nominal Group Technique NGT 
Struclunlr la prisa de décision en groupa de façon à atlaindr8 wi ccnsansus. Lcnque las polnls de vue sont nombraux ou qua certains 
ont tandsiC8 à s'inpoear, la technique du groupe nomNI pannat d'accorder W18 piricipellor1 égala à taus las mambies: chacUi 
séla clbw ie cinq élémanla à paitlr d'W1a lista gM6rala CXll'l1p08éa libie11a1t par le groupa, pum wi cala.il da poil idi61allon permet d'6fâllr 
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Explorar dlréle1118s op11ans • raide de questions simples qii forœnl la g6lléllllkll• cridées nouvelles. Le tenne SCAJFER 111 un 
acronyme anglais des 7thèmes•aborderlorsderexpoialb111 ron vu maximiller la podudlon de nouva11es ld6el: &...,"'on, 
Combinaison, Adaplallon, Moclftcallon, Ploposillo11 de rlOIMllles or'.a1talb1, âminallon, R6mm1Q81••il 
Nom F111nçlll9 Test ACORN 
Nom Anglala ACORN Test 
O..Crtpllon 
Guider le dé\al c~pema d d'un énoncé de mission et vérifier que cale-cl ast bien définie. Le mot ACORN ast un acronyme lllglais qii 
raprésenl8 chacun des aitèras de vérification de la mission: acwciplisaemant, contr&, CJbiedlfs, réalnciliallon, nombnls. Si la misaion 
ne répond pas à ces cril6nts, il sera dillicile de l'atteindre, d'où rimpatauœ de la \'lllidar au cMpait. 
Nom F111nçala Test de normalité 
Nom Anglala Normal Test Plot 
O..Crtptlon 
Confirmer ou infirmer rhypolhèse de nom181ifé des données. PklSius CUils statisllquas de la qualM 18 basent sur n.ypoHse selon 







Aider à la présélacllon de anldals et repérer ceux dont les to11ip0iteme111s risquent d'êtra iliiCXJl'lipllllbles avec les valeurs de 
fentraprlse. 11 exisfe sur le marché une grande variété de tests. On les dMse géllélalement en deux: les tests de p&l'IOl'INllilâ et les 




Théorie de résolution des problèmes inventifs 
Theory d Inventive Problem Solving 
Sert à contreier le processus dil110Valion peu résoudra des pioblèmm plus ou moins complexes (co•adicllol• tactnqum ou 
physiques née B llilant des solutions inventives). Basé sur l'idée 1161D11 laquelle les découv8lt8I et les inv8l1llorts nipcmnl U des 
principes un1vene1a. le processus du TRIZ permet de diw 1 4JP81 de nouvelles solutions à partir des invel illol• et des œi1 m 1C111 
extemes .. c:hmnp d'....- plulOt que de toupn repartir. zéio. 
Nom F111nçala Théorie des contraintes 
Nom Anglal• Theory d Constraints 
O..Crtptlon 
Améliorer en tout tempa la performance globale d'un système en ldenllllant les faibla11es qii remplcheut d'allelndnt son objecllf de 
façon optimale. PklllM que de 18 COI wwwlfl• sur le processus, on regarda le systirne en tin que tel en idlnllllent son but et i. 
C011bal11tas qii llmilllnt ra111n11& de ce but Comme il ne peut exill&I" qu'wl seul mallon cle plus faible• à la fais, i. cUlls de la lh6orie des 





Valeur écot iomique ajoutile 
Economie Value Added 
Annexe 1 : Page 34 de 34 
~V8Mr la perfonnanœ jaJi1CJ111ique globme de re11b11Pfise en mesinnt la valeur que celle-ci *'* au coQt de son capllal. Ellen que de 
natur9 CU114A&b1& et financiènt, cette apprac:he comporte des av.-.tages peu la 11111 Lli Ilien die.,...,.., dans la mesure où ele eet 
anfmêe à un systjme de rénu*allon inc:ilalNa. Les eniplo)'és peuvent ainsi meuar lel.- conlributian aix CJbiedfs ftnallàels de 
l'anlnlpfse tout en se rnoblmn aulour d'une ailln de pafomaa glabme. 
Nom Françmla Veille informationnelle 
NomAng .. la 
Dnc:rlpllon 
Competitive Intelligence 
Strudunlr la uveilala active de renv1ra 11811'1811t afin d'aptimlser l'ullllsallon de la masse gi• a ante d'informalions. OrientN u les 
oLjedlfs d'alfaira de rentnlprise, 1a vaille permet de recueillir, de canaliser et de traiter rinbmatlon de maniènt • facilifar 1a prise de 
d6cillon peu dé'o al CllP81 des •• llages COl1CUIW1liels. 
NomFrmçm 
NomAng .. la 
Dncrlpllon 
Visite du dient 
Customer Visit 
Oé1' alC1JP81 1nt ralallon de partanMat w les organisations clientes et ldenlltler les 1:1 oelitlll6s d'améliolalio11 _...sur les beloins 
réels de œs orgMisations. En 111111CU1 lb• il les clients utilisaleurs (et non seulement rachef8u'), on dé'o altlflpe une CX1111p161a Ilion 
c:amnul8 de l8Uls besains ainsi que des conlraintas du foumissaur. Ce partage permet de facilil8r l'ldel lllflc:alion des pillfas 
d'•néliolalion, d'augmenllar le niveau de vaku ajoutée au processus et d'établir une ralallon de c:onflln:e enlra les deux pmties. 
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Leadership 
Mission, valeurs, vision 
Politique qualité 
Gestion du temps et des priorités 
Campagne Qualité 
Mobilisation par la responsabilisation 
Gestion des savoirs 
Nouveau rôle du gestionnaire (coach) 
Boucles causales - Pensée systémique 
Comportements stratégiques de leadership 
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1 nformation et analyse 
Cycle de service 
Qualité et partenariat 
Audit qualité 
Analyse des processus 
Cartographie du service 
Méthode IDEFO 
Balisage des processus 
Communication visuelle 
Comptabilité par activités 
Diagramme de cheminement des données 
Entrepôt de données 
Forage de données 
Veille informationnelle 
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Communication du changement 
Modèle des cinq forces de Porter 
Planification du changement 
Gestion par processus 
Priorisation structurée des projets 
Annexe 2 : Page 3 de 1 
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Gestion et développement des ressources humaines 
Standardisation des tâches 
Équipe de travail 
Programme de formation 
Cercle de qualité 
Participation aux bénéfices 
Groupe d'amélioration de la qualité 
Système de suggestions 




Profil de compétences 
Gestion de la formation 
Analyse des fonctions des départements 
Certification du personnel 
Évaluation 360° 
Plan de développement individuel 
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Gestion des processus 
Autocontrôle 
Méthode d'organisation SS 
Évaluation et suivi des fournisseurs 
Méthode SMED 
Analyse de la fonction de perte 
Plan qualité 
Revue de conception 
PRÉ-contrôle 
Sept outils de la qualité 
Normes ISO 9000 
Kaizen 




Analyse des systèmes de mesure 
Arbre de défaillances 
Contrôle par échantillonnage 
Méthode EVOP 
Norme QS 9000 
Modèle d'évolution des capacités 
Cahier des charges fonctionnel 
Sept outils du management 
Norme ISO 14001 
Maintenance productive totale 
Diagramme FAST 
Métrologie 
Conception pour la fabrication et l'assemblage 
Planification des besoins en matériel 
Analyse des coûts sur le cycle de vie 
Analyse des effets des erreurs de logiciel 
Simulation Monte Carlo 
Conception par tolérancement 
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Cellule de production 
Réduction du temps de cycle 
Étude de temps et mouvements 
Analyse des risques et maîtrise des points critiques 
Maîtrise statistique des processus 
Analyse des modes de défaillance, de leurs effets et de leur criticité 
Analyse de la valeur 
Théorie des contraintes 





Conception par optimisation des facteurs 
Méthode des utilisateurs pionniers 
Planification des ressources de production 
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Annexe 2: Page 7 dei 
Résultats de l'organisation 
Revue de gestion 
Valeur économique ajoutée 
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Orientation client et satisfaction de la clientèle 
Sondage client 
Gestion des plaintes 
Groupe de discussion 
Visite du client 
Client mystère 
Mesure SERVQUAL 
Analyse des moments de vérité 
Sondage de satisfaction de la clientèle 
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ANNEXE 3: CLASSIFICATION SELON LE PROCESSUS-CLIENT 
Annexe 3 : Page 1 sur 3 
Analyse de la fonction de perte ~ D D D D D 
Analyse des systèmes de mesure D D D ~ D D 
Arbre de défaillances ~ D D D D D 
Auto contrôle D D D ~ D D 
Classification des défauts D D D ~ D D 
Contrôle par échantillonnage D D D ~ D D 
Définitions opérationnelles ~ ~ D ~ D D 
Dispositifs poka-yoké D D D ~ D D 
Évaluation et suivi des fournisseurs D ~ D D D D 
Kaizen D D D D D ~ 
Kanban D D ~ D D D 
Méthode d'organisation 5S D D ~ D D ~ 
Méthode SMED D D ~ D D D 
Normes ISO 9000 D D D D D ~ 
Plan qualité D D D ~ D D 
PRÉ-contrôle D D D ~ D D 
Processus de résolution de problèmes D D D D D ~ 
Revue de conception ~ D D ~ D D 
Sept outils de la qualité D D D ~ D ~ 
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Analyse de la valeur ~ D D D D D 
Analyse des coûts sur le cycle de vie ~ ~ D D D D 
Analyse des effets des erreurs de logiciel ~ D D D D D 
Analyse des modes de défaillance, de leurs effets et de leur criticité ~ D D D D D 
Analyse des risques et maîtrise des points critiques ~ D D ~ D ~ 
Cahier des charges fonctionnel ~ ~ D D D D 
Cellule de production D D ~ D D D 
Certification des produits des fournisseurs D ~ D D D D 
Conception par tolérancement ~ D D D D D 
Conception pour la fabrication et l'assemblage ~ D D D D D 
Diagramme FAST ~ D D D D D 
Ëtude de temps et mouvements D D ~ D D ~ 
Maintenance productive totale D D ~ D D ~ 
Maîtrise statistique des processus D D D ~ D D 
Méthode EVOP ~ D D ~ D D 
Métrologie D D D ~ D D 
Modèle d'évolution des capacités D D D D D ~ 
Norme ISO 14001 D D D D D D 
Norme QS 9000 D D D D D ~ 
Planification des besoins en matériel D ~ ~ D D D 
Protocole de dessin ~ lill ~ ~ D D 
Réduction du temps de cycle D D ~ D D ~ 
Sept outils du management D D D D D ~ 
Simulation Monte Carlo ~ D D D D D 
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Conception par optimisation des facteurs ~ D D D D D 
Déploiement de la fonction qualité ~ D D D D D 
Ingénierie simultanée ~ D D D D D 
Juste-à-temps D D ~ D D D 
Méthode des utilisateurs pionniers ~ D D D D D 
Plan d'expériences ~ D D ~ D D 
Planification des ressources de production D ~ ~ D D D 
Six sigma ~ D D ~ D ~ 
Théorie de résolution des problèmes inventifs ~ D D D D D 
Théorie des contraintes D D ~ D D ~ 
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Annexe 4 : Page 1 de 20 
Étape 1 : Élaborer la mission de l'équipe d'amélioration 
Analyse coûts-avantages D D D ~ D D D D 
Analyse de profil D D D D D D D ~ 
Analyse des barrières ~ D D D D D ~ D 
1 Analyse des champs de forces D D D D D D ~ D 
Analyse Forces-Faiblesses-Opportunités-Menaces D D D D D D ~ D 
Arbre de décision D D D li2I D D D D 
1 But-Déroulement-Durée D D D D D D D ~ 
1 Carte Z D D D D D ~ D D 
1 Diagramme de Gantt D D D D D D ~ D 
1 Diagramme de Pareto ~ D D ~ D ~ D D 
Diagramme des affinités D ~ D D D D D D 
Diagramme des décisions d'action D D D D D D ~ D 
1 Diagramme en arbre ~ ~ D D D D D D 
Diagramme radar D D D D D ~ D D 
Diagramme sagittal D D ~ D D D ~ D 
1 Ëvaluation par critères pondérés D D D ~ D D D D 
Facteurs critiques de réussite D D D ~ D D li!! o · 
Jet d'idées D ~ D D D D D D 
1 Les cinq pourquoi ~ D D D D D D D 
Liste de contrôle D D D D ~ D D D 
Matrice de responsabilités D D D D D D D ~ 
1 Matrice de sélection critérée D D D li2I D D D D 
Méthode Crawford D ~ D D D D D D 
Méthode QQOQCPC ~ ~ D D D D D D 
1 Outils DATT D ~ D ~ D D D D 
1 Pensée latérale D ~ D D D D D D 
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Annexe 4 : Page 1 de 20 
Étape 1 : Élaborer la mission de l'équipe d'amélioration 
Analyse coûts-avantages 
1 Analyse de profil D D D D D D ~ 
Analyse des barrières ~ D D D D D ~ D 
Analyse des champs de forces D D D D D D ~ D 
1 Analyse Forces-Faiblesses-Opportunités-Menaces D D D D D D ~ D 
Arbre de décision D D D ~ D D D D 
But-Déroulement-Durée D D D D D D D ~ 
Carte Z D D D D D ~ D D 
Diagramme de Gantt D D D D D D ~ D 
Diagramme de Pareto ~ D D ~ D ~ D D 
Diagramme des affinités D ~ D D D D D D 
Diagramme des décisions d'action D D D D D D ~ D 
Diagramme en arbre ~ ~ D D D D D D 
Diagramme radar D D D D D ~ D D 
Diagramme sagittal D D ~ D D D ~ D 
Évaluation par critères pondérés D D D ~ D D D D 
Facteurs critiques de réussite D D D ~ D D ~ D 
1 Jet d'idées D ~ D D D D D D 
Les cinq pourquoi ~ D D D D D D D 
Liste de contrôle D D D D ~ D D D 
Matrice de responsabilités D D D D D D D ~ 
Matrice de sélection critérée D D D ~ D D D D 
Méthode Crawford D ~ D D D D D D 
Méthode QQOQCPC ~ ~ D D D D D D 
1 Outils DATT D ~ D ~ D D D D 
1 Pensée latérale D ~ D D D D D D 
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Étape 1 : Élaborer la mission de l'équipe d'amélioration 
Pensée parallèle D ~ D D D D D D 
Plan d'action D D D D D D ~ D 
Rédaction de scénario D D D D D D ~ D 
1 Remue-méninges D ~ D D D D D D 
1 Remue-méninges écrit D ~ D D D D D D 
Technique du groupe nominal D D D ~ D D D D 
TestACORN D D D ~ D D D ~ 
Méthode du chemin critique D D D D D D ~ D 
Multivote D D D ~ D D D D 
Réunion aquarium D D D D D D D ~ 
Six chapeaux pour penser D ~ D ~ D D D D 
Technique de consensus Del phi D ~ D D D D D ~ 
1 Technique d'établissement et de remise à jour des programmes D d D D D D ~ D 
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Étape 2 : Situer la mission dans le contexte d'affaires 
Analyse des barrières ~ D D D D D ~ D 
Analyse des champs de forces D D D D D D ~ D 
Analyse Forces-Faiblesses-Opportunités-Menaces D D D D D D ~ D 
1 But-Déroulement-Durée D D D D D D D ~ 
1 Carte Z D D D D D ~ D D 
Diagramme radar D D D D D ~ D D 
Facteurs critiques de réussite D D D ~ D D ~ D 
1 Jet d'idées D ~ D D D D D D 
Les cinq pourquoi ~ D D D D D D D 
Matrice de responsabilités D D D D D D D ~ 
1 Méthode Crawford D ~ D D D D D D 
Méthode QQOQCPC ~ ~ D D D D D D 
Outils DATT D ~ D ~ D D D D 
Pensée latérale D ~ D D D D D D 
Pensée parallèle D ~ D D D D D D 
Rédaction de scénario D D D D D D ~ D 
Remue-méninges D ~ D D D D D D 
Remue-méninges écrit D ~ D D D D D D 
Technique du groupe nominal D D D ~ D D D D 
TestACORN D D D ~ D D D ~ 
Réunion aquarium D D D D D D D ~ 
Six chapeaux pour penser D ~ D ~ D D D D 
1 Technique de consensus Delphi D ~ D D D D D ~ 
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Étape 3 : Identifier les clients et leurs besoins 
Analyse coûts-avantages D D D ~ D D D D 
Analyse de profil D D D D D D D ~ 
Analyse des champs de forces D D D D D D ~ D 
1 But-Déroulement-Durée D D D "D D D D ~ 
1 Carte Z D D D D D ~ D D 
Comparaison par paire D D D ~ D D D D 
Diagramme de Pareto ~ D D ~ D ~ D D 
1 Diagramme des affinités D ~ D D D D D D 
Diagramme des relations ~ ~ D D D D D D 
Diagramme en arbre ~ ~ D D D D D D 
1 Diagramme matriciel ~ D D D D ~ D D 
Diagramme radar D D D D D ~ D D 
Échantillonnage D D D D ~ D D D 
1 Facteurs critiques de réussite D D D ~ D D ~ D 
Fiche de collecte de données D D D D ~ D D D 
Jet d'idées D ~ D D D D D D 
1 Les cinq pourquoi ~ D D D D D D D 
1 Matrice de sélection critérée D D D ~ D D D D 
Méthode Crawford D ~ D D D D D D 
Méthode QQOQCPC ~ ~ D D D D D D 
1 Ordinogramme D D ~ D D D D D 
Outils DATT D ~ D ~ D D D D 
Pensée latérale D ~ D D D D D D 
1 Pensée parallèle D ~ D D D D D D 
Rédaction de scénario D D D D D D ~ D 
Réduction de liste D D D ~ D D D D 
1 Remue-méninges D ~ D D D D D D 
1 Remue-méninges écrit D ~ D D D D D D 
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Étape 3 : Identifier les clients et leurs besoins 
Stratification 
Stratification Oui/Non 
Technique du groupe nominal 
Réunion aquarium 
Six chapeaux pour penser 
1 Technique de consensus Delphi 
~ D D D 
~ D D D 
D D D ~ 
D D D D 
D ~ D ~ 
D ~ D D 
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Étape 4 : Définir l'état actuel et l'état désiré 
Analyse d'aptitude D D ~ D D D D D 
Analyse de régression D D D D D ~ D D 
Analyse des barrières ~ D D D D D ~ D 
Analyse des champs de forces D D D D D D ~ D 
Analyse factorielle des données D D D D D ~ D D 
Analyse Forces-Faiblesses-Opportunités-Menaces D D D D D D ~ D 
Arbre de décision D D D ~ D D D D 
Boîte à moustaches D D D D D ~ D D 
But-Déroulement-Durée D D D D D D D ~ 
Carte de contrôle D D D D ~ ~ D D 
Carte de contrôle c D D D D ~ ~ D D 
Carte de contrôle np D D D D ~ ~ D D 
Carte de contrôle p D D D D ~ ~ D D 
Carte de contrôle u D D D D ~ ~ D D 
Carte de contrôle X-MR (étendue mobile) D D D D ~ ~ D D 
Carte multivariable D D D D ~ ~ D D 
Carte X-barre-R D D D D ~ ~ D D 
Carte X-barre-S D D D D ~ ~ D D 
Carte Z D D D D D ~ D D 
Comparaison par paire D D D ~ D D D D 
Diagramme causes-effet ~ D D D D D D D 
Diagramme de concentration des défauts ~ D D D ~ ~ D D 
Diagramme de dispersion D D D D D ~ D D 
Diagramme de Pareto ~ D D ~ D ~ D D 
Diagramme des affinités D ~ D D D D D D 
Diagramme des relations ~ ~ D D D D D D 
Diagramme en arbre ~ ~ D D D D D D 
Diagramme en branches et feuilles D D D D ~ ~ D D 
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Étape 4 : Définir l'état actuel et l'état désiré 
Diagramme en bulles D D D D D ~ D D 
Diagramme matriciel ~ D D D D ~ D D 
Diagramme radar D D D D 0 ~ D D 
Échantillonnage D D D D ~ D D D 
Évaluation par critères pondérés D D D ~ D D D D 
Fiche de collecte de données D D D D ~ D D D 
Graphique à bandes D 0 D D D ~ D D 
Graphique à colonnes D D D D D ~ D D 
Graphique circulaire D D D D D ~ D D 
Graphique linéaire D D D D D ~ D D 
Histogramme D D D D D ~ D D 
Jet d'idées D ~ D D D D D D 
Les cinq pourquoi ~ 0 D D D D D D 
Loi normale D D D D D ~ D D 
Méthode Crawford D ~ D D D D D D 
Ordinogramme D D ~ D D D D D 
Outils DATT D ~ D ~ D D D D 
Pensée latérale D ~ D D D D D D 
Pensée parallèle D ~ D D D D D D 
Rédaction de scénario D D D D D o· ~ D 
Réduction de liste D 0 D ~ D D D D 
Remue-méninges D ~ D D D D D D 
Remue-méninges écrit D ~ D D D D D D 
Stratification ~ D D D D 0 D D 
Stratification Oui/Non ~ D D D D D D D 
Technique des connections morphologiques forcées D ~ D D D D D D 
Technique du groupe nominal D D D ~ D D D D 
Test de normalité D D D ~ D D D D 
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Étape 4 : Définir l'état actuel et l'état désiré 
Carte de contrôle à moyenne mobile pondérée exponentiellement D D D D ~ ~ D D 
Carte de contrôle CUSUM D D D D ~ ~ D D 
Diagramme CEDAC ~ D D D D D D D 
Six chapeaux pour penser D ~ D ~ D D D D 
Symptômes-Causes-Résultat-Ressources-Effets ~ D D D D D D D 
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Étape 5 : Analyser les causes de la problématique 
Analyse d'aptitude D D lill D D D D D 
Analyse de régression D D D D D ~ D D 
Analyse des barrières ~ D D D D D ~ D 
1 Analyse des champs de forces D D D D D D ~ D 
1 Analyse factorielle des données D D D D D ~ D D 
Arbre de décision D D D lill D D D D 
Boîte à moustaches D D D D D ~ D D 
1 But-Déroulement-Durée D D D D D D D ~ 
Carte de contrôle D D D D ~ ~ D D 
Carte de contrôle c D D D D ~ ~ D D 
1 Carte de contrôle np D D D D ~ ~ D D 
Carte de contrôle p D D D D ~ ~ D D 
Carte de contrôle u D D D D ~ ~ D D 
Carte de contrôle X-MR (étendue mobile) D D D D ~ ~ D D 
Carte multivariable D D D D ~ ~ D D 
Carte X-barre-R D D D D ~ ~ D D 
1 Carte X-barre-S D D D D ~ ~ D D 
1 Comparaison par paire D D D ~ D D D D 
Diagramme causes-effet ~ D D D D D D D 
Diagramme de concentration des défauts ~ D D D ~ ~ D D 
Diagramme de dispersion D D D D D ~ D D 
Diagramme de Pareto ~ D D ~ D ~ D D 
Diagramme des affinités D ~ D D D D D D 
Diagramme des relations ~ ~ D D D D D D 
Diagramme en arbre ~ ~ D D D D D D 
Diagramme en branches et feuilles D D D D ~ ~ D D 
Diagramme en bulles D D D D D ~ D D 
Diagramme matriciel ~ D D D D ~ D D 
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Étape 5 : Analyser les causes de la problématique 
Diagramme radar D D D D D ~ D D 
Échantillonnage D D D D ~ D D D 
Évaluation par critères pondérés D D D ~ D D D D 
1 Fiche de collecte de données D D D D ~ D D D 
1 Graphique à bandes D D D D D ~ D D 
Graphique à colonnes D D D D D ~ D D 
Graphique circulaire D D D D D ~ D D 
1 Graphique linéaire D D D D D ~ D D 
Histogramme D D D D D ~ D D 
Jet d'idées D ~ D D D D D D 
1 Les cinq pourquoi ~ D D D D D D D 
Loi normale D D D D D ~ D D 
Matrice de sélection critérée D D D ~ D D D D 
1 Méthode Crawford D ~ D D D D D D 
Méthode QQOQCPC ~·· ~ D D D D D D 
Ordinogramme D D ~ D D D D D 
1 Outils DATI D ~ D ~ D D D D 
1 Pensée latérale D ~ D D D D D D 
Pensée parallèle D ~ D D D D D D 
Réduction de liste D D D ~ D D D D 
1 Remue-méninges D ~ D D D D D D 
Remue-méninges écrit D ~ D D D D D D 
Stratification ~ D D D D D D D 
1 Stratification Oui/Non ~ D D D D D D D 
Technique du groupe nominal D D D ~ D D D D 
Test de normalité D D D ~ D D D D 
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Étape 5 : Analyser les causes de la problématique 
Carte de contrôle à moyenne mobile pondérée exponentiellement D D D D ~ ~ D D 
Carte de contrôle CUSUM D D D D ~ ~ D D 
Diagramme CEDAC ~ D D D D D D D 
1 Multivote D D D ~ D D D D 
1 Six chapeaux pour penser D ~ D ~ D D D D 
Symptômes-Causes-Résultat-Ressources-Effets ~ D D D D D D D 
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Étape 6 : Sélectionner et élaborer la solution 
Analyse coûts-avantages D D D ~ D D D D 
Analyse des barrières ~ D D D D D ~ D 
Analyse des champs de forces D D D D D D ~ D 
1 Analyse factorielle des données D D D D D ~ D D 
1 Analyse Forces-Faiblesses-Opportunités-Menaces D D D D D D ~ D 
Arbre de décision D D D ~ D D D D 
But-Déroulement-Durée D D D D D D D ~ 
1 Comparaison par paire D D D ~ D D D D 
Diagramme de Gantt D D D D D D ~ D 
Diagramme des affinités D ~ D D D D D D 
1 Diagramme des décisions d'action D D D D D D ~ D 
Diagramme des relations ~ ~ D D D D D D 
Diagramme en arbre ~ ~ D D D D D D 
Diagramme matriciel ~ D D D D ~ D D 
Diagramme sagittal D D ~ D D D ~ D 
Évaluation par critères pondérés D D D ~ D D D D 
1 Facteurs critiques de réussite D D D ~ D D ~ D 
1 Jet d'idées D ~ D D D D D D 
Les cinq pourquoi ~ D D D D D D D 
Matrice de sélection critérée D D D ~ D D D D 
Méthode Crawford D ~ D D D D D D 
Méthode QQOQCPC ~ ~ D D D D D D 
Ordinogramme D D ~ D D D D D 
1 Outils DATT D ~ D ~ D D D D 
Pensée latérale D ~ D D D D D D 
Pensée parallèle D ~ D D D D D D 
Réduction de liste D D D ~ D D D D 
Remue-méninges D ~ D D D D D D 
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Étape 6 : Sélectionner et élaborer la solution 
Remue-méninges écrit D ~ D D D D D D 
Stratification Oui/Non ~ D D D D D D D 
Technique des connections morphologiques forcées D ~ D D D D D D 
1 Technique du groupe nominal D D D ~ D D D D 
1 Technique SCAMPER D ~ D D D D D D 
1 Réunion aquarium D D D D D D D ~ 
Six chapeaux pour penser D ~ D ~ D D D D 
Technique de consensus Del phi D ~ D D D D D ~ 
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Étape 7 : Planifier et mettre en oeuvre 
Analyse de profil D D D D D D D ~ 
Analyse des barrières ~ D D D D D ~ D 
Analyse Forces-Faiblesses-Opportunités-Menaces D D D D D D ~ D 
But-Déroulement-Durée D D D D D D D ~ 
Diagramme de Gantt D D D D D D ~ D 
Diagramme des décisions d'action D D D D D D ~ D 
Diagramme des relations ~ ~ D D D D D D 
Diagramme sagittal D D ~ D D D ~ D 
Facteurs critiques de réussite D D D ~ D D ~ D 
Jet d'idées D ~ D D D D D D 
Liste de contrôle D D D D ~ D D D 
Matrice de responsabilités D D D D D D D ~ 
Ordinogramme D D ~ D D D D D 
Plan d'action D D D D D D ~ D 
Rédaction de scénario D D D D D D ~ D 
Remue-méninges écrit D ~ D D D D D D 
1 Technique du groupe nominal D D D ~ D D D D 
Multivote 
Réunion aquarium D D D D D D ~ 
Symptômes-Causes-Résultat-Ressources-Effets ~ D D D D D D D 
Technique d'établissement et de remise à jour des programmes D D D D D D ~ D 
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Étape 8 : Suivre et évaluer les résultats 
Analyse coûts-avantages D D D ~ D D D D 
Analyse d'aptitude D D ~ D D D D D 
Analyse de régression D D D D D ~ D D 
1 Analyse factorielle des données D D D D D ~ D D 
1 
Boîte à moustaches D D D D D ~ D D 
But-Déroulement-Durée D D D D D D D ~ 
Carte de contrôle D D D D ~ ~ D D 
1 Carte de contrôle c D D D D ~ ~ D D 
Carte de contrôle np D D D D ~ ~ D D 
Carte de contrôle p D D D D ~ ~ D D 
1 Carte de contrôle u D D D D ~ ~ D D 
Carte de contrôle X-MR (étendue mobile) D D D D ~ ~ D D 
Carte multivariable D D D D ~ ~ D D 
1 Carte X-barre-R D D D D ~ ~ D D 
Carte X-barre-S D D D D ~ ~ D D 
Carte Z D D D D D ~ D D 
Diagramme de concentration des défauts ~ D D D ~ ~ D D 
Diagramme de dispersion D D D D D ~ D D 
Diagramme de Pareto ~ D D ~ D ~ D D 
Diagramme en branches et feuilles D D D D ~ ~ D D 
Diagramme en bulles D D D D D ~ D D 
Diagramme matriciel ~ D D D D ~ D D 
Diagramme radar D D D D D ~ D D 
Échantillonnage D D D D ~ D D D 
Facteurs critiques de réussite D D D ~ D D ~ D 
Fiche de collecte de données D D D D ~ D D D 
1 
Graphique à bandes D D D D D ~ D D 
1 Graphique à colonnes D D D D D ~ D D 
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1 Test de normalité 
Carte de contrôle CUSUM 
Technique d'établissement et de remise à jour des programmes 
D D D D 
D D D D 
D D D D 
D D D D 
D D D D 
~ D D D 
~ D D D 
D D D ~ 
D D D D 
D D D D 
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D ~ D D 
D ~ D D 
D ~ D D 
~ D D D 
D ~ D D 
D D D D 
D D D D 
D D D D 
D 
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Étape 9 : 1 nstituer et déployer l'amélioration 
Analyse coûts-avantages D D D ~ D D D D 
Analyse de profil D D D D D D D ~ 
Analyse des barrières ~ D D D D D ~ D 
1 Analyse des champs de forces D D D D D D ~ D 
1 Analyse Forces-Faiblesses-Opportunités-Menaces D D D D D D ~ D 
Arbre de décision D D D ~ D D D D 
But-Déroulement-Durée D D D D D D D ~ 
Comparaison par paire D D D ~ D D D D 
Diagramme de Gantt D D D D D D ~ D 
Diagramme des affinités D ~ D D D D D D 
Diagramme des décisions d'action D D D D D D ~ D 
Diagramme des relations ~ ~ D D D D D D 
Diagramme sagittal D D ~ D D D ~ D 
Évaluation par critères pondérés D D D ~ D D D D 
Facteurs critiques de réussite D D D ~ D D ~ D 
Graphique linéaire D D D D D ~ D D 
Histogramme D D D D D ~ D D 
Jet d'idées D ~ D D D D D D 
Liste de contrôle D D D D ~ D D D 
Matrice de responsabilités D D D D D D D ~ 
Matrice de sélection critérée D D D ~ D D D D 
Méthode Crawford D ~ D D D D D D 
Ordinogramme D D ~ D D D D D 
Pensée latérale D ~ D D D D D D 
Pensée parallèle D ~ D D D D D D 
Plan d'action D D D D D D ~ D 
Rédaction de scénario D D D D D D ~ D 
Remue-méninges D ~ D D D D D D 
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Étape 9 : Instituer et déployer l'amélioration 
Multivote D D D ~ D D D 
Réunion aquarium D D D D D D D ~ 
Six chapeaux pour penser D ~ D ~ D D D D 
1 Symptômes-Causes-Résultat-Ressources-Effets ~ D D D D D D D 
1 Technique d'établissement et de remise à jour des programmes D D D D D D ~ D 
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Étape 10 : Tirer les leçons de l'expérience 
Analyse coûts-avantages D D D ~ D D D D 
Analyse de régression D D D D D ~ D D 
Analyse des barrières ~ D D D D D ~ D 
1 Analyse des champs de forces D D D D D D ~ D 
1 Analyse Forces-Faiblesses-Opportunités-Menaces D D D D D D ~ D 
But-Déroulement-Durée D D D D D D D ~ 
Carte Z D D D D D ~ D D 
1 Comparaison par paire D D D ~ D D D D 
Diagramme de dispersion D D D D D ~ D D 
Diagramme de Pareto ~ D D ~ D ~ D D 
1 Diagramme des affinités D ~ D D D D D D 
Diagramme en bulles . D D D D D ~ D D 
Diagramme radar D D D D D ~ D D 
Facteurs critiques de réussite D D D ~ D D ~ D 
Graphique à bandes D D D D D ~ D D 
Graphique à colonnes D D D D D ~ D D 
1 Graphique circulaire D D D D D ~ D D 
1 Graphique linéaire D D D D D ~ D D 
Jet d'idées D ~ D D D D D D 
Les cinq pourquoi ~ D D D D D D D 
Méthode Crawford D ~ D D D D D D 
Méthode QQOQCPC ~ ~ D D D D D D 
Outils DATI D ~ D ~ D D D D 
Pensée latérale D ~ D D D D D D 
Pensée parallèle D ~ D D D D D D 
Rédaction de scénario D D D D D D ~ D 
Réduction de liste D D D ~ D D D D 
Remue-méninges D ~ D D D D D D 
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Étape 10 : Tirer les leçons de l'expérience 
Réunion aquarium 
Six chapeaux pour penser 
Technique de consensus Delphi 
D D D D 
D ~ D ~ 
D ~ D D 
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ANNEXE 5 : CATÉGORISATION DES CLASSES D'OUTILS 
1. Élaborer la mission de l'équipe d'amélioration 
Gestion et consolidation d'équipe (/nd/spens•ble) 
Analyse de processus (t8COmmand4) 
Génération et organisation d'idées (/nd/spens•ble) 
Évaluation et sélection (/nd/spenuble) 
Analyse des causes (uflle) 
Collecte de données (uflle) 
- Analyse et présentation de données (uflle) 
Planification et gestion du changement (nH:ommandd) 
2. Situer la mission dans le contexte d'affaires 
Gestion et consolidation d'équipe (nH:Ommandl) 
- Analyse de processus (uflle) 
Génération et organisation d'idées (Indispensable) 
Évaluation et sélection (nH:Ommandl) 
- Analyse des causes (uflle) 
Collecte de données (uflle) 
Analyse et présentation de données (nH:Omm•ndfl) 
Planification et gestion du changement (nH:Omm•nd4) 
3. Identifier les clients et leurs besoins 
Gestion et consolidation d'équipe (nH:Omm•ndl) 
Analyse de processus (teeomm•ndl) 
Génération et organisation d'idées (Indispensable) 
Évaluation et sélection (nH:Omm•ndl) 
Analyse des causes (nH:OmmancM) 
Collecte de données (nH:Omm•ndfi) 
Analyse et présentation de données (utile) 
Planification et gestion du changement (uflle) 
4. Décrire l'état actuel et l'état dési~ 
Gestion et consolidation d'équipe (uflle) 
Analyse de processus (/nd/spenuble) 
Génération et organisation d'idées (lndlspens•ble) 
Évaluation et sélection (teeomm•ndl) 
Analyse des causes (nH:Ommandl) 
Collecte de données (lndlspens•ble) 
Analyse et présentation de données (Indispensable) 
Planification et gestion du changement (uflle) 
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5. Analyser les causes de la problématique 
Gestion et consolidation d'équipe (utile) 
Analyse de processus (nteammancM) 
Génération et organisation d'idées (Indispensable) 
Évaluation et sélection (Indispensable) 
Analyse des causes (Indispensable) 
Collecte de données (lndlspenuble) 
Analyse et présentation de données (Indispensable) 
Planification et gestion du changement (ut/le) 
6. Sélectionner et élaborer la solution 
Gestion et consolidation d'équipe (nH:ommandé) 
Analyse de processus (nteammandé) 
Génération et organisation d'idées (Indispensable) 
Évaluation et sélection (Indispensable) 
Analyse des causes (nH:OmmancM) 
Collecte de données (utile) 
Analyse et présentation de données (ut/le) 
Planification et gestion du changement (Indispensable) 
7. Planifier et mettre en œuvre 
Gestion et consolidation d'équipe (Indispensable) 
Analyse de processus (indlspensable) 
Génération et organisation d'idées (nH:ommand•) 
Évaluation et sélection (utile) 
Analyse des causes (nH:OmmancM) 
Collecte de données (utile) 
Analyse et présentation de données (ut/le) 
Planification et gestion du changement (indispensable) 
8. Suivre et évaluer les résultats 
Gestion et consolidation d'équipe (nH:Ommand•) 
Analyse de processus (nH:Ommandé) 
Génération et organisation d'idées (utile) 
Évaluation et sélection (nH:ommand•) 
Analyse des causes (nH:OmmancM) 
Collecte de données (Indispensable) 
Analyse et présentation de données (Indispensable) 
Planification et gestion du changement (AH:OmmancM) 
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9. Instituer et déployer l'amélioration 
Gestion et consolidation d'équipe (Indispensable) 
Analyse de processus (nrcommancM) 
Génération et organisation d'idées (nte0mmancM) 
Évaluation et sélection (utile) 
Analyse des causes (utile) 
Collecte de données (ntc:ommancM) 
Analyse et présentation de données (nte0mmand4) 
Planification et gestion du changement (Indispensable) 
10. Tirer les leçons de l'expérience 
Gestion et consolidation d'équipe (nte0mmand4) 
Analyse de processus (utile) 
Génération et organisation d'idées (Indispensable) 
Évaluation et sélection (Indispensable) 
Analyse des causes (ntc:ommancM) 
Collecte de données (utile) 
Analyse et présentation de données (nte0mmand4) 
Planification et gestion du changement (recommancM) 
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